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RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de Investigación de Psicología Industrial, específicamente Comunicación y Cultura 
Organizacional,  que busca establecer  hasta qué punto influye la comunicación  en la 
Cultura Organizacional, examinar la relación entre ambas mediante varias técnicas, la 
hipótesis  intenta comprobar si la comunicación guarda  relación directa con la Cultura 
Organizacional del personal del Área de Salud No. 8 Cotocollao, y si la comunicación es 
diferente en el personal médico y administrativo de la Institución.  La fundamentación 
teórica contempla análisis de la Cultura Organizacional y la Comunicación.  Se concluye que 
si existe relación de la comunicación con la cultura organizacional, y que la comunicación 
del personal médico es igual al personal administrativo, además que la comunicación está en 
un punto medio, por lo que se recomienda mejorar y elevar el nivel de comunicación entre 
los funcionarios de la institución.  
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ABSTRACT
Research Project on Industrial Psychology, specifically Communication and Culture in the 
Organization, that seeks to establish to which extent communication influences organizational 
culture, examine the relationship among them through several techniques, the hypothesis attempts to 
verify whether the communication is directly related to the organizational culture of the staff of the 
Health Area No. 8 Cotocollao, and if communication is different within the medical and 
administrative staff of the institution. Theoretical foundation analysis of Organizational Culture and 
Communication. We conclude that if there is a relationship between communication and 
organizational culture, and that medical staff communication is the same as the administrative, 
furthermore, communication is at a midpoint, so it is recommended to improve and raise the level of 
communication in institution officials.
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN: 
 
INTRODUCCIÓN 
 
La Comunicación en las Organizaciones y su relación con la Cultura Organizacional, no es 
un tema inventado recientemente, es más bien un diario vivir dentro de las Organizaciones, 
cotidianamente nos estamos relacionando y comunicando de diversas maneras, puede ser 
verbal, o no verbal, y según estas nacerá una forma de ser o personalidad propia de cada 
Organización, a esto se le llama “Cultura Organizacional”; ambos conceptos van de la mano, 
se relacionan, y además la una influye sobre la otra, por lo que para mí es un tema al que se 
le debe poner mucha atención en el mundo actual en el que vivimos,  el boom tecnológico 
prácticamente  ha afectado  la comunicación verbal, en todas las relaciones existentes en los 
seres humanos; el contacto visual, auditivo, incluso kinestésico que está inmerso dentro de 
este, en muchos casos llega hasta el punto de desaparecer,  y como resultado (hablando 
dentro de un contexto empresarial) obtendremos Culturas Organizacionales débiles, con bajo 
impacto de inclusión, compromiso en los trabajadores,  es por esto como futura Psicóloga 
Industrial, en mi campo laboral deseo promover una comunicación eficaz, empapada en 
valores que ayudaría a los trabajadores a involucrarse, comprometerse, y sentirse dentro de 
una familia, todo esto con el objetivo de generar una Cultura Organizacional fuerte, cómoda, 
y concreta, considerando que estas serán las bases para llegar a los objetivos 
organizacionales. 
 
El presente trabajo de investigación busca encontrar si existe relación entre la comunicación 
y cultura organizacional, y además conocer si existe diferencia en la comunicación del 
personal médico y administrativo del Área de Salud No. 8 Cotocollao,  lo hace basándose en 
ciertos criterios de diferentes Autores , y mediante un método estadístico, utilizando la 
encuesta y cuestionario. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: 
 
La comunicación es el núcleo de las diferentes sociedades por lo cual siesta es eficaz en la 
empresa, los mensajes fluirán con soltura y los mensajes llegarán a sus destinos limpios, es 
decir no cambiados; lo contrario sucederá si la comunicación es ineficaz, es decir los 
mensajes no fluirán de manera adecuada y los mensajes llegarán a sus destinos tergiversados, 
y por ende tanto en el primer caso como en el segundo puede influir en la Cultura 
Organizacional de la empresa generando diferentes tipos de actitudes, valores, hábitos, 
formas de ser de los empleados; y lo que buscan los empresarios es gente con cierto tipo de 
cualidades, habilidades o destrezas que se integren a su grupo de trabajo para el logro de 
objetivos que se han plateado en la empresa. 
 
PREGUNTAS 
 
 ¿Qué nivel de Cultura Organizacional predomina en el Área de Salud No. 8 
Cotocollao? 
 ¿Cómo fluye la comunicación en el Área de salud No. 8? 
 ¿Cómo influye la Comunicación en la Cultura Organizacional? 
 
 
OBJETIVOS 
 
Objetivo general 
 
Determinar hasta qué punto la comunicación influye en la Cultura Organizacional de la 
Institución. 
 
Objetivos  específicos 
 
 Evaluar la Cultura Organizacional de la Institución 
 Evaluar la comunicación en el personal de la Institución. 
Establecer la posible relación o influencia de la comunicación en la Cultura 
organizacional 
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HIPÓTESIS 
 
 La comunicación guarda relación directa con la Cultura Organizacional del personal 
del Área de Salud No. 8 Cotocollao. 
 La comunicación es  diferente en el personal médico y administrativo de la 
Institución. 
 
JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA: 
 
 
Esta investigación la realizo con el fin de demostrar que la comunicación es  un proceso 
relevante de toda Organización, la comunicación es la base de socialización de los 
individuos de toda sociedad, y las Organizaciones no son la excepción; sin comunicación no 
existiría las empresas, ni ninguna sociedad ya que esta es la base de toda relación 
interpersonal, constantemente estamos intercambiando mensajes, no existen normas para 
comunicarnos,  a su vez esta comunicación guarda relación con la Cultura Organizacional de 
las empresas, sin comunicación tampoco existiría Cultura, no existe Culturas buenas o malas, 
son sólo las formas de ser de cada empresa, pero si hablamos de comunicación si hay formas 
eficaces o ineficaces de comunicarse, y como resultado de aquella comunicación se generará 
cierto tipo de Cultura en la Organización.   
Importancia: 
 
 La Comunicación es un proceso de suma importancia en cualquier  Organización, se 
puede decir que la comunicación en el ámbito laboral es  fundamental, ya que de ella 
depende la motivación de los empleados, y esto se consigue cuando se da la 
oportunidad al trabajador de expresar sus ideas, ya que esto afianza su desempeño, al 
sentirse escuchado, valorado, se siente importante e incluso va a tener confianza a su 
empresa, es esencial para la integración de las funciones administrativas. Por 
ejemplo, los objetivos establecidos en la planeación se comunican para que se pueda 
desarrollar la estructura organizacional apropiada, y la comunicación como es 
constante, siempre se debe generar circuitos de intercambio de mensajes de una 
forma clara, transparente, para evitar los famosos “chismes de pasillo”, que afectan 
al desempeño de los trabajadores y por ende la productividad, y calidad en el trabajo. 
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MARCO TEÓRICO 
 
CAPITULO I 
 
1. Cultura Organizacional 
 
1.1. Introducción 
 
El tema de la cultura organizacional ha ido aumentando el interés de los directivos de las 
empresas  a partir de la década de los 80 y cada vez más encontramos autores que defienden 
el conocimiento de la cultura organizacional como forma de actuar de forma estratégica y  
eficiente dentro de una organización, y la califican como de gran importancia para el 
progreso empresarial. 
 
Las Instituciones Públicas poseen una diferente cultura organizacional a las Instituciones 
Privadas, ya que son regidas bajo una Normativa Legal, que demanda mucha responsabilidad 
en el momento de desarrollar actividades en los diferentes procesos y subprocesos, los 
directivos no demanda productividad, sino más bien eficiencia y alto desarrollo de 
competencias en las actividades requeridas. 
 
El posicionamiento de una cultura fuerte y positiva es algo muy importante tanto para el 
administrador de una organización como para el trabajador para que actúen bajo una 
mentalidad de compromiso, para la obtención de metas y lograr el éxito en común, progreso 
de todos los que integran la Organización.  
 
El interés en estudiar la cultura vendría como una forma de descubrir medios para lidiar con 
los problemas provocados por el acelerado desarrollo mundial que es fuertemente 
influenciado por el avance tecnológico y por la globalización de la economía. En este sentido 
la cultura actuaría como un mecanismo reductor de ansiedad. 
 
En el mundo globalizado en que estamos actualmente viviendo, varias tendencias 
económicas y tecnológicas están causando gran influencia en la cultura organizacional . 
Estas nuevas tendencias hacen que las organizaciones y las instituciones tanto públicas, 
como privadas se debatan en la urgente necesidad de orientarse hacia los avances. La 
competitividad es el elemento fundamental en el éxito de toda organización, los directivos 
harán más esfuerzos para alcanzar altos niveles de eficiencia. 
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Las organizaciones son la expresión de una realidad cultural, las cuales deben aprender a 
vivir en un mundo de permanente cambio, tanto en lo social como en lo económico y 
tecnológico,  de otra manera podrían desaparecer. En ambos casos, esa realidad cultural 
proyecta un conjunto de valores, creencias, ideas, sentimientos y voluntades de 
sociedad institucional. 
 
La cultura organizacional sirve para que  los miembros de la organización sepan conducirse 
en ésta,  la cultura es tan evidente que se puede ver incluso cómo el comportamiento de la 
gente cambia en el momento en que cruza las puertas de la empresa. 
 
Hay que tomar en cuenta que  las organizaciones comprometidas con el éxito deben sujetarse 
al cambio constante, a un constante aprendizaje, para generar condiciones de bienestar y 
satisfacción en los miembros de una empresa. 
 
Aunque todavía el tema de la cultura organizacional, no se le toma en cuenta en un cien por 
ciento dentro de una empresa, se está trabajando poco a poco, cada vez son más los líderes 
de empresas que ponen énfasis en el desarrollo de una cultura positiva que desemboque en 
valores positivos.  
 
1.2. Comportamiento Organizacional 
 
1.2.1. El Individuo en las Organizaciones 
 
Según Don Hellriegel (2009) toda persona posee un conjunto de valores, creencias, 
pensamientos, talentos, etc, que conforman su personalidad, este individuo es un ser 
biopsicosocial también posee suposiciones sobre el entorno que lo rodea, en el caso de las 
Organizaciones estos supuestos influyen en el comportamiento frente a otros, pero si un 
empleado es efectivo, sabe que antes de influir en el comportamiento de otros, primero debe 
comprender que aspectos afectan su propio comportamiento. Este es el punto de partida para 
que la Organización sea efectiva y a futuro tenga éxito. “Para incrementar la efectividad de 
las personas, los equipos, los líderes y la Organización es fundamental entender al ser 
humano” (p. 6). 
  
Viéndolo desde un punto de vista psicológico y biológico, cada individuo es un ente que 
cuenta con un sistema biológico integrado por varios subsistemas (digestivo, circulatorio, 
nervioso, muscular, etc); y un sistema psicológico que a su vez cuenta con otros subsistemas 
6 
 
 
 
(actitudes, percepciones, capacidades, destrezas, sentimientos, etc., que van a agruparse y dar 
como resultado el comportamiento individual. 
  
Mientras que el comportamiento organizacional se forma a partir de factores internos y 
externos, los factores internos vendrían a ser la capacidad para aprender, la motivación, la 
percepción, las actitudes, los valores; y los factores externos que pueden afectar o motivar el 
comportamiento de una persona en su trabajo, estos pueden ser el sistema de recompensas de 
la Organización, los grupos, los estilos de liderazgo de gerentes, la cultura organizacional. 
 
1.2.2. Líderes y Equipos en la Organización  
 
Hellriegel (2009) señala que el ser humano no puede vivir solo, debe relacionarse con otros y 
en las Organizaciones no son la excepción, el individuo pasa mayor parte de su tiempo en el 
trabajo y está rodeado de más personas que deben poseer una serie de competencias para 
ajustarse al medio de la Organización. 
 
Los líderes de las empresas deben saber cómo influir positivamente en sus miembros, en los 
clientes externos, y en la consecución de logros o metas, es decir de cierto modo incluirles 
una nueva manera de comportamiento en el trabajo, influir en el desarrollo de competencias. 
 
En el momento en que una persona entra a trabajar en una Organización lo hace con el deseo 
de ganar dinero para satisfacer necesidades, y también lo hace por conseguir las metas de sus 
carreras profesionales. 
 
A partir de esto se les puede explicar a los trabajadores qué es lo que se espera de ellos, y 
esto se lo hace mediante una cultura organizacional (p. 6-8). 
 
Además Hellriegel también asegura que una Organización para que sea efectiva debe contar 
con siete competencias claves y son: 
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Ilustración 1: Competencias Claves del Comportamiento Organizacional 
 
 
Autor: Alejandra Gabriela Lara Pozo 
 
Desde mi óptica lo veo no como competencias sino como factores que influyen en el 
comportamiento del individuo dentro de la Organización, lo que a su vez marcará una 
Cultura Organizacional. 
 
Don Hellriegel (2009) enfatiza y da prioridad a siete competencias clave para el desarrollo 
de los trabajadores, y gerentes de la Organización y así fortalecer y potenciar sus 
habilidades, él señala que muchas empresas se enfocan en las competencias como punto de 
partida para permitir que ellos emprendan desafíos y generen habilidades y destrezas en ellos 
y los puedan compartir con las organizaciones, las competencias clave que Hellriegel 
desmenuza en su libro son las siguientes: 
 
1.-Personal.- vienen a ser todos los conocimientos, habilidades, capacidades del individuo lo 
que determinará establecer sus propias metas  profesionales y personales, de aquí parte todo, 
para dejar atrás el típico control por parte de los directivos o supervisores, y empiece a existir 
el autocontrol. 
 
2.-Comunicación.- son los conocimientos, habilidades, capacidades de transmitir, 
comprender y recibir ideas, pensamientos y sentimientos, pueden ser verbales, no verbales, 
escritas; son como las arterias y venas que se encargan de transportar sangre en una persona, 
la comunicación permite el intercambio de información. 
 
Personal 
Comunicación 
Ética 
Equipos 
Cambio 
Fomentan la 
efectividad 
Diversidad 
Transcultural 
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3.-Diversidad.- este aspecto reúne las cualidades físicas, capacidades, género, preferencias 
sexuales y afectivas, edad, raza, etnia, religión, de un grupo de personas, lo cual también 
puede influir en el comportamiento de una persona dentro de una Organización. 
 
4.-Ética.- son los conocimientos, habilidades y capacidades para incorporar los valores y los 
principios que definen lo correcto y lo incorrecto al momento de tomar decisiones, en otras 
palabras distinguen el bien del mal, también influyen en el comportamiento de una persona 
dentro de la Organización, si tiene valores que definen una conducta correcta en la empresa, 
será un trabajador honrado, sincero, confiable. 
 
5.-Transcultural.- son conocimientos, habilidades y capacidades para reconocer similitudes o 
diferencias existentes entre naciones o culturas, en el aspecto laboral, este factor nos 
ayudaría a ajustar las diversas culturas por parte de los trabajadores dentro de una sola 
cultura organizacional. 
 
6.-Equipos.- son los conocimientos, habilidades, y capacidades para liderar grupos de modo 
que puedan alcanzar las metas de la Organización, este factor también tiene que ver con el 
compromiso de una persona, ya que el liderazgo puede como no lograr el alcance de metas, 
esto depende del tipo de liderazgo, además entre equipos puede haber conflictos. 
 
7.-Cambio.- son los conocimientos, habilidades, y capacidades que permiten en su debido 
momento transformar estructuras, tecnologías, culturas organizacionales, personas, 
estrategias, procesos, subprocesos.  Esto es un factor que también influye en el 
comportamiento organizacional ya que los seres humanos somos reacios al cambio, el 
cambio nos asusta, y puede cambiar positiva o negativamente su comportamiento dentro de 
la Organización (pág. 6-25). 
 
DIFERENCIAS INDIVIDUALES 
 
Según Hellriegel (2009) las diferencias individuales “(…) son los atributos personales que 
varían de una persona a otra, las diferencias pueden ser físicas, psicológicas o emocionales”.  
Hay que considerar que si se busca comprender las diferencias individuales hay que también 
analizar la situación en la que ocurre ese comportamiento (p. 36). 
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1.2.3. Determinantes de la personalidad 
 
Además Don Hellriegel, (2009) afirma que la personalidad de cada trabajador influye en el 
comportamiento organizacional, este comportamiento implica una interacción compleja entre 
una persona y la situación, es decir los hechos que suceden en el entorno influyen en la 
forma en que las personas se comportarán en un momento dado (p. 36-37). 
 
No existe personalidad buena o mala, “(….) representa el conjunto de atributos psicológicos 
que captan la naturaleza única de una persona” (Don Hellriegel, 2009, p. 36). 
 
La personalidad es el conjunto de características físicas y mentales que reflejan la manera en 
que una persona actúa, piensa y siente. La personalidad puede cambiar con el tiempo y lo 
que la determina es la herencia genética y el entorno. 
 
La Cultura Organizacional es el siguiente paso después de comprender el comportamiento 
organizacional, ya que los directivos y gerentes tienen un gran reto, el de administrar una 
fuerza de trabajo consolidando diferentes culturas y socializar a los individuos para generar 
una sola cultura de la Organización. (Don Hellriegel, 2009: pág. 458) 
 
1.3. Definición de cultura organizacional: 
 
Por otro lado podemos decir que la Cultura Organizacional es un compendio de  patrones 
generales de conductas, creencias y valores compartidos por los miembros de una 
organización, los cuales ejercen una influencia directa en las organizaciones, porque son las 
percepciones de los colaboradores que determinan conductas y valores que conforman la 
cultura de la organización.  
 
La cultura Organizacional es el conjunto de valores, creencias, normas, formas de pensar que 
existen en una organización, y las cuales influyen en cada trabajador en su desempeño, y 
actitudes, pueden ser beneficiosas o perjudiciales dependiendo de los valores y creencias. 
 
 “La cultura Organizacional es una variable importante que está interrelacionada con el 
comportamiento empresarial.  Se concibe como la configuración de la  conducta aprendida 
y de los resultados de dicha conducta, cuyos elementos se comparten y transmiten a los 
miembros de una sociedad…..” (Raúl Luna Rodríguez y Alfredo Pezo Paredes,  2005, p. 54). 
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Según Luna y Pezo et al. (2005) la Cultura Organizacional cumple algunas funciones, las 
cuales: 
 
 Transmitir sentimientos de identidad a los trabajadores 
 Genera un sentimiento de compromiso de los trabajadores con la Empresa. 
 Crea un tipo de estabilidad en el sistema social de la Organización. 
 Otorga a los trabajadores un sentimiento de integración, colaboración, trabajo en 
equipo entre compañeros, y así permite que la  Organización  permanezca unida ( 
p.54). 
 
Según Chiavenato (2002) la Cultura Organizacional presenta dos aspectos, formales abiertos, 
e informales ocultos, los primeros son componentes visibles y se pueden observar fácilmente 
como son los las políticas y directrices del personal ; estructura, objetivos y estratégicas, 
tecnología  y prácticas operacionales, las cuales son orientadas hacia las operaciones y 
tareas, mientras los segundos son componentes invisibles, no se pueden observar fácilmente, 
son de aspecto emocional, son los valores, sentimientos, normas grupales, entre otras que se 
orientan hacia los aspectos sociales y psicológicos (p. 175). 
 
De acuerdo a Edgar Schein (2004) la cultura empresarial es un patrón de supuestos básicos 
que se ha aprendido por el grupo toda vez que han ido solucionando sus problemas de 
integración o unión interna y de adaptación externa, lo que genera que en la organización se 
dé un correcto funcionamiento, por medio de la cultura organizacional se les enseña a los 
nuevos miembros la forma adecuada de percibir, sentir y pensar con respecto a  problemas. 
 
En general la cultura está todo el tiempo presente y viviente en el ambiente de la empresa, lo 
cual da una primera impresión y de esta manera los clientes externos  pueden observar cómo 
es la empresa, su forma de trabajar, proceder con los empleados, o con los clientes externos, 
la solución de problemas internos o externos, y esto es lo que le va a diferenciar de otras y 
van a marcar la actitud del trabajador en esta, es por eso que en el mismo momento que el 
trabajador ingrese en la empresa se debe dar una correcta inducción, ser claros de sus 
actividades, de cómo se logrará las metas y objetivos, para así evitar confusión o desilusión 
del trabajador (p. 27). 
 
Además Schein (2003) estableció que la cultura organizacional tiene varios niveles, y que 
debemos entender y manejar los más profundos. Estos niveles van desde lo más visible hasta 
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lo que no se puede ver a simple vista. Se recopilaron los distintos componentes del modelo 
de Niveles Culturales de Schein, estos son: 
 
 Artefactos.- códigos de presentación y relación con horarios, reuniones, 
comunicación, manera de resolver conflictos, lenguaje, formas de vestir. 
 Valores expuestos.- filosofía, metas, ideas, orientación explícitas, reflejan 
comunicación acerca del funcionamiento de la Organización y el comportamiento 
debido de sus miembros. 
 Asunciones Subyacentes.- valores, modelos mentales y creencias, asunciones 
ideológicas o sobreentendidas que orientan la conducta y dan a sus miembros una 
forma de cómo pensar y opinar (p. 21). 
 
Otro Autor (Michael Ritter 2008) manifiesta que la cultura organizacional es cierta forma de 
ser de los individuos de una organización, y el cual se originó de un conjunto de creencias y 
valores compartidos (p. 53). 
 
En este sentido, Darío Rodríguez Mansilla (1996) nos dice que la cultura en la organización: 
 
“(….) es una perspectiva para observar más profundamente la Organización, para entenderla 
en forma holística, para comprender la importancia de los símbolos, para por fin entender la 
relación entre la organización y su entorno…..”(p. 197). 
 
Otros autores como Hellriegel & Slocum (2004) ratifican que es de suma importancia 
conocer la cultura organizacional a través de los postulados a continuación detallados: 
 
 La cultura organizacional tiene reacciones en el comportamiento en los trabajadores 
y en su  desempeño.  
 Cuando los empleados conocen la cultura de su organización, ellos obtienen las 
directrices de los comportamientos que se esperan de ellos y captan los métodos de 
cómo trabajar.  
 El conocimiento de la cultura permite fomentar el compromiso con la filosofía y los 
valores empresariales y generar sentimientos compartidos para trabajar y alcanzar 
metas. 
 Los trabajadores consideran que la cultura organizacional, regula y controla el 
comportamiento deseable por medio de sus normas, además de reducir o eliminar el 
comportamiento indeseable. 
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  Finalmente establecen que algunos tipos de cultura se relacionan directamente 
dando como resultado  mayor efectividad y productividad. 
 
De igual forma, uno de los principales investigadores y autores sobre el tema de cultura 
organizacional, Schein, enfatiza en la importancia de tomar en cuenta la cultura de las 
organizaciones (p. 392). 
 
1.3.1. Diversidad Cultural 
 
Según el Informe Mundial de la UNESCO (2010), En la actualidad ha ido en aumento los 
intercambios artísticos en todo el mundo, esto facilita el encuentro con la diversidad en las 
artes, y por ende la diversidad cultural. (UNESCO, 2010, PÁG. 175-185) 
 
Así mismo la internacionalización de los mercados también ha aumentado el interés por 
competir en otros Países, y las Industrias o empresas en especial las multinacionales, son 
conscientes de que deben diversificar sus productos para introducirse en nuevos mercados y 
a medida de que la adopción de estrategias comerciales ajustadas a contextos culturales 
diferentes, se convierte en un factor de éxito, empieza también a cambiar la noción de cultura 
empresarial, sin duda las culturas nacionales influyen en las culturas empresariales locales, 
así como en el grado de adaptabilidad de las culturas empresariales extranjeras. 
 
Para muchas estas diversidades culturales de las empresas todavía son una fuente de 
conflictos que de sinergias, esto puede cambiar con un reforzamiento de la cooperación. 
 
Para que la cultura organizacional se adapte en un ambiente donde existe diversidad, se debe 
trabajar en la equidad, respeto de etnia, raza, género, etc hacia todos los trabajadores. 
 
Recientes investigaciones apuntan a una vinculación positiva entre la diversidad y el 
rendimiento financiero y económico de las empresas multinacionales. (UNESCO, 2010, p. 
185-191). 
  
Según Chiavenato (2002) diversidad cultural significa el varios niveles de diferencias 
humanas en cierta población, es la fuerza laboral compuesta por diferentes  razas, religiones, 
clase social, sexo, edad, género, capacidad física.  
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A pesar de las diferencias y su complejidad de mantener una sinergia dentro de una 
Organización, a pesar de estas diferencias, la diversidad también puede traer beneficios para 
la Organización, por ejemplo: 
 
 Probabilidad de obtener soluciones creativas y originales en el aspecto técnico y 
administrativo. 
 Probabilidad de obtener fidelidad y lealtad por parte de los empleados 
 Probabilidad de que los empleados se comprometan con la Organización 
 Probabilidad de que los empleados tengan iniciativa, autonomía, autocontrol, 
responsabilidad. 
 Posibilidad de desarrollar un clima organizacional positivo donde todos se sientan 
dignos y colaboradores con la sociedad. 
 Contribución para que la Organización actúe como un ente de transformación en la 
sociedad.  
 
En pocas palabras podemos decir que diversidad son las diferencias individuales (p. 181) 
 
MULTICULTURISMO 
 
Según Idalberto Chiavenato (2002) la fuerza laboral siempre está en constante cambio y ha 
desarrollado un nuevo fenómeno, que es el multiculturismo, la cual es el conjunto de varias 
personas provenientes de diversas culturas, varias etnias, diferentes estilos de vida, que busca 
integrarse dentro de una Organización, la Administración actual debe adecuar una fuerza de 
trabajo muy diversa y culturalmente diversificada (p. 182). 
 
1.3.2. Evolución Histórica de la Cultura Organizacional  
 
La cultura antes era vista como un conjunto de rasgos, actitudes, sentimientos afectivos, que 
diferenciaban y distinguían  a una sociedad o un grupo, a esto se sumaba los diversos modos 
de vida, ceremonias o ritos, arte, invenciones, tecnologías, valores en general, derechos  
humanos, tradiciones y creencias, religión. 
 
Luego se considera el concepto de cultura organizacional, se señala que fue en Alemania 
durante la segunda mitad del siglo XIX, en el año 1880, no se había considerado el tema y la 
importancia de la “cultura”, así que por estos años se empieza a darle importancia al estudio 
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de la cultura organizacional, además que 11 organizaciones requerían un estudio profundo de 
su cultura, con el objetivo de que se desarrollen, progresen y mejoren, se adapten al medio y 
logren objetivos  como mejorar la calidad de vida y aumentar la productividad.  
 
Hace 20 años se presumía que las empresas eran medios racionales que controlaban un grupo 
de personas; tenían relaciones verticales, es decir relaciones de autoridad que generaban una 
cultura rígida, esquematizada, en donde los trabajadores no podían integrarse ni sentirse 
involucrados en la empresa. Ahora se considera que las Instituciones poseen personalidad 
propia como los individuos.  Las Organizaciones poseen sello propio, identidad propia, 
pueden ser rígidas o flexibles, poco amigables o apoyadores, innovadoras o conservadoras, 
etc. 
 
La Cultura Organizacional ha venido ganando importancia en los últimos años tiene que ver 
con la toma de decisiones, motivación personal, participación comunitaria, y con la mejor 
comunicación intrapersonal de los colaboradores. Rivas G. Mayra & Samra A. Ariett (2006). 
La cultura organizacional y su relación con el desempeño laboral del personal adscrito al 
Centro Clínico Quirúrgico Divino Niño C.A. Recuperado de 
(http://ri.biblioteca.udo.edu.ve/bitstream/123456789/104/1/TESIS-658.3145_R622_01.pdf). 
 
1.3.3.  ¿Cómo Empieza una Cultura? 
 
Según Stephen Robbins (2004) las costumbres, tradiciones y formas de hacer las cosas 
comienzan desde los forjadores o fundadores, es decir, de lo que se empezó a hacer en un 
principio y que por empeño de aquellos tuvo algún éxito.  Los fundadores tienen gran 
influencia y siembran la primera semilla de una cultura, ellos dan una visión de lo que debe 
ser la Organización a sus miembros. 
 
Surge de  tres maneras: primero los fundadores contratan al personal idóneo para su empresa, 
segundo los adoctrinan y ejercen influencia sobre su forma de pensar, tercero transmiten sus 
comportamientos a los empleados para que estos finalmente terminen adoptando valores, 
premisas y es cuando la Organización alcanza el éxito, y su cultura queda plasmada y se 
puede seguir transmitiendo de generación en generación, de empleados nuevos que sigan 
integrándose en la Organización. 
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Como ejemplo: tenemos la cultura de Hyundai, la cual se ha manifestado por su fundador 
Chung Ju Yung, la cual posee un estilo acérrimo y competitivo y su carácter disciplinario y 
autoritario igualmente Bill Gates en Microsoft, entre otros. 
 
Una vez establecida la cultura en la Organización se la debe mantener, y existen procesos 
dentro de la organización que refuerzan la cultura organizacional, algunos de estos son los 
procesos de Recursos Humanos: selección, criterios de evaluación al desempeño, actividades 
de capacitación y  desarrollo de la carrera, incluso las procedimientos de ascensos los cuales 
garantizan que los contratados se adapten a la cultura, premian a quienes la respaldan o 
castigan a quienes no. 
 
La cultura de una organización está compuesta por características relativamente estables, 
surge con el paso de los años y acoge  valores muy sólidos a los cuales los miembros se 
adhieren con firmeza, en la cultura influyen varias fuerzas para mantener la cultura como la 
visión, misión, y filosofía de la Organización, además de los diseños de los espacios, 
infraestructura de la misma, el estilo dominante de liderazgo, los criterios de contratación, 
las prácticas de ascensos, los ritos afianzados, la estructura formal de la Organización (p. 
531). 
 
1.3.4.  Importancia de la Cultura Organizacional 
 
Actualmente estudiosos del tema de la cultura organizacional han comenzado a aceptar y 
reconocer que existe mucha  importancia, ya que la cultura en la vida de los miembros de 
una organización es su identidad, el motor que le da vida a la Organización. La cultura 
determinará la forma cómo va a funcionarla empresa, así mismo las estrategias, estructuras y 
sistemas que adoptará la misma.  
 
La cultura organizacional es aprendida y compartida por los miembros de la empresa con el 
objetivo de solucionar conflictos que siempre están presentes en una organización, en fin 
para toda la gestión empresarial. 
 
Según Luna y Pezo et al. (2005) la Cultura Organizacional es tan importante y está presente 
en todas las funciones y actividades, procesos, subprocesos que realizan sus miembros.  La 
cultura por sí sola influye en los individuos de toda sociedad, así que el ser humano ya tiene 
un código cultural establecido y cuando llega a la Organización aporta su código cultural y 
este se modifica y se adapta a la Cultura Organizacional, el individuo incluye otros valores, 
16 
 
 
 
creencias, etc, o los transforma para estar a fin de los objetivos de la Organización.  Esto 
depende del talento y aptitud de la gerencia. 
 
Se dice que es importante porque de esto dependerá el éxito o fracaso de una empresa, ya 
que no sólo hay que valorar la parte productiva en números sino en producción en personas, 
es decir  que los trabajadores pueden ser entes productivos por la motivación y esfuerzo que 
aporten a la Organización, ellas son la base, ya que sin ellas no existiría una empresa (p. 54).  
 
1.3.5. Tipos de Cultura Organizacional 
 
Stephen Robbins (2003) señala que:  
 Todas las Organizaciones tienen culturas, no todas producen el mismo impacto en 
los empleados, existen dos tipos de cultura organizacional, las culturas débiles y culturas 
fuertes, las cuales son aquellas en las que los valores están muy arraigados entre los 
trabajadores, en cuanto los trabajadores acepten los valores fundamentales de la empresa y 
más se comprometen con ellos, se hace más fuerte la cultura (p. 523).  
  
Que la cultura de una Organización sea fuerte o débil depende de factores como su tamaño, 
antigüedad, rotación de empleados y fuerza con que se originó la Compañía.  Si los 
trabajadores no tienen claro los valores de la empresa, y no saben que es importante y qué 
no, esto hace que se formen culturas débiles. 
 
Además nos habla de una cultura dominante, la cual es aquella cultura que expresa los 
valores centrales que se ven reflejadas y expresadas por la mayoría de los miembros de la 
Organización.  En general cuando hablamos de cultura organizacional, nos referimos a 
cultura dominante, es decir es esta cultura la que se toma en cuenta para determinar la 
personalidad distintiva de la Organización. 
  
Sin embargo en las Organizaciones se puede ver el aparecimiento de Subculturas, estas son 
las divisiones de los departamentos y la situación geográfica que influye sobre las 
organizaciones que cuentan con varias sucursales, es decir el departamento de Contabilidad 
puede tener una subcultura, la cual sólo la comparten los miembros de ese departamento, 
pero este departamento también posee los valores centrales de la cultura dominante; o 
también una oficina o sede de la misma Organización puede estar distante o lejos de la 
Unidad matriz, adoptan una personalidad, igualmente conserva los valores centrales pero 
cambiados. 
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Es importante que exista una cultura Organizacional dominante, ya que esto determina la 
conducta de los miembros de una Organización, ya sea apropiada o inapropiada; por ejemplo 
en los parques de distracción de Disney, el ambiente es limpio con un aspecto atractivo en la 
que sus miembros siempre están sonriendo y esa es la imagen que busca “Disney “ en sus 
empleados, es decir es una cultura fuerte sustentada en reglas y normas que permite que los 
empleados actúen de manera uniforme y previsible.  La cultura no es buena ni mala según el 
autor Robbins, sólo existe y fomenta el compromiso de los empleados con las 
Organizaciones, y aumenta o predispone al empleado a comportarse coherentemente, lo que 
es beneficioso para la Organización.  Además la cultura reduce ambigüedades entre los 
trabajadores. 
 
La cultura organizacional puede dejar de ser beneficiosa, cuando el entorno sufre cambios y 
la cultura que pudo haber sido dinámica y positiva se opone al cambio, es ahí cuando la 
cultura puede lastimarse, es decir la cultura debe sujetarse y cambiar con el entorno.  La 
cultura también puede ser negativa cuando en una Organización se contrata empleados  que 
por su raza, género, incapacidad u otras diferencias, los demás empleados que poseen una 
cultura fuerte no permiten que estos empleados se adapten, son una barrera a la diversidad de 
la empresa, y crean prejuicios Institucionales (Robbins , 2003). 
  
Para Luna y Pezo, et al. (2005) existen cuatro tipos de Cultura Organizacional, y estas van de 
acuerdo a los modelos predominantes de la Organización, es decir varían de Organización en 
Organización, y es según el giro de negocios de cada una de ellas, estos Autores las 
agruparon de la siguiente manera: 
 
-Cultura Rutinaria.- las decisiones se toman en el nivel directivo, se trabaja sin 
objetivos claros, el trabajo es mecánico, no existe creatividad.  La dirección se 
dedica a planear decisiones operativas, tácticas, más no estratégicas. 
 
-Cultura Burocrática.- esta se presenta en empresas que alcanzan un crecimiento 
desmedido y por ende crece en conjunto con el control, y para esto deben 
incrementarse normas, procedimientos, es decir se busca encontrar las fallas de las 
personas. 
 
-Cultura Soñadora.- en las empresas con esta cultura predomina el deseo de cambios, 
cambio de voluntad y disponibilidad de los trabajadores, deseo de cambio en lo 
rutinario o burocrático pero sin modificar las estructuras internas. 
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-Cultura Flexible, innovadora.- en esta cultura todos los integrantes de la empresa se 
sienten parte de un equipo que participa y están dispuestos a sacar adelante la visión 
y objetivos de la Organización, los directivos también buscan crear un clima de 
confianza, de tolerancia a los errores (p. 56-57). 
 
A esto Hellriegel Don & Slocum John (2004) describe y añade las siguientes:  
 
-Cultura de clan: La tradición, la lealtad, el compromiso personal, una extensa 
socialización, el trabajo en equipo, la autoadministración y la influencia social son 
atributos de una cultura de clan. Sus miembros reconocen una obligación que va más 
allá del sencillo intercambio de trabajo por un sueldo. Una cultura de clan logra la 
unidad por medio de un largo y profundo proceso de socialización. Los miembros 
más viejos del clan sirven como mentores y modelos de función para los más 
nuevos.  
 
El clan está consciente de la singularidad de su historia y frecuentemente documenta 
sus orígenes y celebra sus tradiciones con diversos ritos. Los miembros comparten 
una imagen del estilo y comportamiento de la organización. Las declaraciones y 
actos públicos refuerzan estos valores. En una cultura de clan, los integrantes 
comparten el orgullo de ser parte de la membresía. Tienen un fuerte sentimiento de 
identificación y reconoce su destino común en la organización.  
 
-Cultura emprendedora: Altos niveles de asunción de riesgos, dinamismo y 
creatividad caracterizan la cultura emprendedora. Existe compromiso con la 
experiencia, la innovación y el estar en la vanguardia. Esta cultura no sólo reacciona 
rápidamente a los cambios en el ambiente sino crea el cambio. Las culturas 
emprendedoras suelen asociarse con compañías pequeñas a medianas, que todavía 
son administradas por su fundador, como La Microsoft, Dell y muchas otras.  
 
-Cultura de mercado: Se caracteriza por el logro de objetivos mensurables y 
exigentes especialmente aquellos que son financieros y se basan en el mercado (por 
ejemplo, crecimiento de ventas, rentabilidad y participación en el mercado). Una 
competitividad enérgica y la orientación hacia las ganancias prevalecen en toda la 
organización. 
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En una cultura de mercado, las relaciones entre el individuo y la organización son 
contractuales. Esto es, se acuerdan por adelantado las obligaciones de cada parte. En este 
sentido, la orientación de control es formal y muy estable. 
 
El individuo es responsable de cierto nivel de desempeño y la organización promete un nivel 
específico de remuneraciones en recompensa. Mayores niveles de desempeño se 
intercambian por mayores remuneraciones, según se señala en el acuerdo. Ninguna de las 
dos partes reconoce el derecho de la otra a exigir más de lo que se especificó originalmente. 
La organización no promete seguridad  y la persona no promete lealtad. El contrato es 
renovable cada año si cada parte desempeña sus obligaciones adecuadamente, es utilitario 
porque  cada parte usa a la otra para promover sus propias metas. En lugar de fomentar un 
sentimiento de pertenencia a un sistema social, la cultura de mercado valora la 
independencia y la individualidad y alienta a los miembros a que persigan sus propios 
objetivos financieros (p. 389-391). 
 
1.3.6. Elementos de la Cultura Organizacional 
 
Según María Antonieta Granados, (2008) existen los elementos base y elementos 
observables; los primeros son aquellos valores que influyen en las acciones de las personas, 
estas se alimentan de pensamientos o ideologías del grupo, como normas, creencias; 
mientras los elementos observables son los valores que sobresales a primera vista por 
ejemplo las normas de comportamiento, uniforme, logotipos, las prácticas o ceremonias, 
lenguaje del grupo (p. 55). 
 
Según Edgar Schein, (citado por James Stoner,  1996) cultura es un patrón de asuntos 
básicos compartidos, que un grupo de personas adoptó para resolver sus problemas de 
adaptación externa, e integración interna, y se busca transmitir a nuevos miembros, como 
valores correctos (p. 200). 
 
Según Elliot Jacques,  cultura organizacional es la forma rutinaria de pensar o hacer 
determinadas cosas que están presentes entre los miembros de una Empresa y que deben ser 
adoptados por los nuevos miembros para ser aceptados en el servicio de la empresa.  En otras 
palabras la cultura organizacional es el conjunto de valores y normas que están presentes en 
una Organización de una forma informal, y son las que direccionan el comportamiento de los 
trabajadores y su desempeño dentro de esta, para la obtención de metas y objetivos 
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organizacionales, y a partir de la cultura se originan los objetivos de la empresa así como 
también se define la misión de la empresa (Idalberto Chiavenato, 2002, p. 174-176). 
 
La cultura Organizacional según Don Hellriegel (2009) incluye: 
 
 Las formas usadas rutinariamente para comunicarse, rituales, ceremonias, en fin es el 
lenguaje que habitualmente es manejada por los empleados. 
 Normativas internas de la Organización como por ejemplo que no existan espacios 
reservados en los estacionamientos, y también normas de cómo llevarse entre 
compañeros, maneras de ejecutar el trabajo. 
 Valores dominantes en la empresa, como por ejemplo, el servicio al cliente, solución 
de problemas o conflictos. 
 La filosofía de la empresa que rige otros procesos como la toma de decisiones, 
involucramiento del trabajador a esto. (p. 458).  
 
Además dentro de la cultura se encuentran una serie de elementos entre los cuales tenemos: 
los valores, las costumbres, ritos, historias, héroes, entre otros.  
 
-Los valores: Son convicciones fundamentales de que un modo de conducta o estado 
final de existencia es preferiblemente desde el punto de vista social o personal a otro 
modo contrario o estado de existencia.  
-Costumbres: Se define como el hábito o el conjunto de usos que posee un país o un 
individuo, la cual permite diferenciarlo de los demás.  
-Ritos: Son secuencias repetitivas de las actividades que expresan y refuerzan los 
valores centrales de la organización, las metas más relevantes y que indican quienes 
son las personas imprescindibles y las prescindibles.  
-Historias: Son aquellos cuentos o anécdotas famosas, que circulan en la mayoría de 
las empresas, el cual narra hechos referentes a los fundadores, a las decisiones 
fundamentales que afectan el futuro de la empresa y por supuesto a la alta gerencia. 
Su función principal es plasmar el pasado en el presente. (Robbins S. 1996. p. 625).  
 
1.3.7.  Cambio en la Cultura Organizacional 
 
Los representantes de las empresas buscan contratar directores que continúen con la cultura 
actual de sus empresas, los intentos por cambiar una cultura son difíciles de lograr ya que 
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sólo frente a una crisis empresarial que amenace supervivencia, sus miembros se volverán 
receptivos a los esfuerzos por cambiar la cultura, es decir que sólo frente a una crisis se 
suscite un cambio cultural. 
 
Según Robbins (2004) indica que el cambio cultural ocurre cuando se dan todas o la mayoría 
de las siguientes condiciones: 
 
 Una crisis grave.-  las crisis afectan a las personas psicológicamente y por ende 
remueven el estado actual de las cosas y origina dudas sobre  la forma de hacer o 
ejecutar los trabajos, poniendo así en duda el tipo de cultura existente en dicha 
empresa, por ejemplo: puede ser: la pérdida de un cliente VIP, un avance 
tecnológico de otra empresa competidora. 
 Rotación del liderazgo.-  erradamente se presume que nuevos directores con otro 
tipo de valores podrían ser más capaces de responder y solucionar una crisis. 
 Organizaciones jóvenes y pequeñas.-cuando las empresas son jóvenes, recién están 
empezando su cultura estará poco arraigada entre los trabajadores, de esta manera es 
más fácil inyectar nuevos valores. 
 
En el caso de que existan las condiciones anteriores se dará lugar a cambios en la Cultura 
Organizacional, teniendo así la dirección que cambiar y forjar nuevos valores, costumbres, 
ritos y socavar las subculturas actuales mediante transferencias o rotaciones, o dar por 
finalizado algún contrato. 
 
Hay que tomar en cuenta que estas acciones no traerán un cambio inmediato ni radical en la 
cultura y se podrá medir en años (p. 546). 
 
Según Eduardo Amorós (2007) afirma que la Cultura organizacional puede cambiar 
mediante: 
 
1. Cambio en la forma en la que se enfrentan las crisis. 
2. Cambio de los criterios para contratar nuevos integrantes. 
3. Cambio de los criterios para ascensos dentro de las organizaciones. 
4. Cambio de los criterios para asignar recompensas. 
5. Cambio de los ritos y ceremonias organizacionales 
6. Cambios de los aspectos que los Directivos y empleados normalmente prestan 
atención. 
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Además señala que el cambio de la Cultura Organizacional puede ser difícil cuando los 
valores empresariales están muy enraizados, él cree que se podrá dar un cambio de 
comportamiento, sólo si se opera en la cultura ya existente, otro punto que el Autor considera 
puede presentar dificultades es el de evaluar con exactitud la Cultura Organizacional (p.235, 
236). 
 
1.4. Estructura Organizacional 
 
1.4.1. Definición de Estructura Organizacional 
 
“Es la distribución de los empleos dentro de una organización”. (Stephen Robbins, 2005, p. 
234) 
“Es la forma de organizar, y coordinar las actividades de los colaboradores de la empresa, de 
ella depende la estructura que tendrá la Organización, de aquí parte la conformación de los 
equipos de trabajo” (Idalverto Chiavenato; 2002, p. 367). 
“La estructura organizacional se define como la suma de las formas en las cuales una 
Organización divide sus labores en distintas actividades y luego las coordina” (Michael A. & 
Hitt-Ma. Isabel Pérez de Lara Choy, 2006, p. 230). 
 
1.4.2.  Clasificación: 
 
Existen varias clasificaciones sobre las estructuras organizacionales, pero la mayoría de  
autores señalan cuatro tipos de estructuras; en el libro Estructuras Organizativas, de 
Publicaciones Vértice S.L.  no define un autor en especial, solo reúne conceptos de los 
cuales he tomado estos para mi marco teórico. 
 
 Estructura simple.- se da en empresas pequeñas con poco personal, llevando la 
coordinación y dirección la cúspide estratégica mediante supervisión directa, sólo 
una pequeña parte de los comportamientos están estandarizados o formalizados, y la 
planificación es mínima. 
 
 Estructura burocrática.- corresponde con una organización altamente formalizada, 
sus elementos de trabajo están definidos como autoridades, responsabilidades, 
tareas, procedimientos.  Esta formalización o normalización extrema da como 
resultado una estructura rígida basada en reglas, y normativas que definen los 
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requerimientos que el trabajo demanda, dando como resultado disonancias cuando 
los procedimientos importan más que el problema y que sus miembros, es decir la 
rigidez una de sus principales cualidades de este tipo de estructura organizacional, 
(Aguirre, Castillo, y Tous 1991) 
 
 Estructura divisionalizada.- es una estructura parcial, se refiere a una estructura de 
unidades semi-autónomas, en la que los administradores a cargo retienen gran parte 
de la autoridad, una de sus características es la coordinación que se lleva a cabo 
mediante la estandarización de productos de distintas unidades de producción. 
 
 Adhocracia.- viene del latín ad hoc, que significa para esto o para este fin, es decir 
cualquier estructura flexible capaz de adaptarse continuamente a las condiciones 
cambiantes del ambiente, los empleados deben sujetarse a las necesidades de sus 
clientes.  Se puede decir que esta estructura es la más apropiada para las 
Organizaciones que necesiten un alto nivel de innovación, la autoridad está basada 
en la competencia y no en la jerarquía.  Hay dos tipos de adhocracia: administrativa 
y operativa; la administrativa que lleva a cabo el trabajo de diseño combinando la 
administración de línea con los expertos asesores, mientras que la parte operativa 
pone en producción los resultados.  (Estructuras Organizativas; Anónimo, Editorial 
Vértice-2007-pag. 10-14). 
 Otra división que hace otro Autor Guillermo Guerra (2002) es la siguiente: 
 
 Estructura Burocrática.-se lo describe como un término peyorativo, que tiende a 
sugerir rigidez y mucha tramitación, tiene las siguientes características: 
-Un alto grado de especialización del trabajo. 
-Departamentalización por funciones. 
-Patrones de delegación de autoridades formales y precisas. 
-Posiciones de línea y de staff claramente definidas con relaciones formales entre los 
dos. 
 
Un ejemplo de esta estructura son las Instituciones Gubernamentales, los colegios, las 
universidades, cuerpos armados. 
 
 Estructura Orgánica.- se fundamenta en la cooperación, en el conocimiento y en la 
autoridad.  Es formal y más flexible que la estructura burocrática, sus características 
son: 
-Bajo nivel de especialización del trabajo. 
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-Departamentalización por producto, por localización geográfica y por tipo de 
consumidor. 
-Delegación de autoridad general e informal. 
-Posiciones de staff y de línea menos definidas, con menos relaciones formales entre 
ellas. 
 
 Estructura Matricial.- es la más nueva y más compleja, su punto de partida es un 
sistema de comandos múltiples, es decir una persona se reporta a más de un 
supervisor al mismo tiempo; es una estructura que combina líneas de autoridad 
verticales y horizontales. 
 
Tiene varias ventajas y desventajas, los administradores deben sabiamente 
administrarla y sacar su mayor provecho; entre las desventajas está que por contar 
con comandos múltiples, puede causar confusión de quien tiene autoridad ante una 
situación específica, y mientras que una de las ventajas puede ser que exista más 
flexibilidad, motivación, y libertad en las tareas, mejor comunicación, y relaciones 
interpersonales.  Es una estructura que combina líneas de autoridad vertical y 
horizontal (p. 316-320). 
 
1.5. Desarrollo Organizacional 
 
1.5.1. Definición del D. O. 
 
Chiavenato (2002) nos explica que el DO es la aplicación del conocimiento de las ciencias 
del comportamiento en un esfuerzo conjugado para mejorar la capacidad de una 
organización para confrontarse con el ambiente externo e incrementar su capacidad de 
solucionar problemas.  
 
Para aplicar el proceso del D.O. se debe empezar primero por la sensibilización 
intrapersonal, para luego mejorar las relaciones interpersonales, luego se conforman grupos 
con técnicas intragrupales y luego se procede a utilizar técnicas  intraorganizacionales para 
definir los objetivos organizacionales.   El D.O representa una cantidad de esfuerzos para 
cambiar la organización, partiendo de la actitud y comportamiento de los trabajadores (p. 
187-191). 
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D.O. es un proceso de mejora continua, es decir si la empresa lo requiere, debe implementar 
cambios, tomar en consideración el comportamiento humano y las condiciones del hombre 
para lograr desarrollar relaciones humanas y por ende un bienestar en el trabajo. 
 
El D.O. tiene como objetivo optimizar los procesos administrativos y situaciones humanas 
para obtener un proceso de cambio.  Sus características son que: 
 
 Para lograr un cambio se requiere la participación de todos los miembros de una 
Organización. 
 Para aplicar un D.O. se requiere: 
 Entrenamiento 
 Retroalimentación 
 Resolución de problemas 
 Planeación 
 
Se basa en valores humanos tanto de la Organización como de sus miembros, posee valores 
como la oportunidad de que los miembros de la Organización trabajen como seres humanos, 
no como fuentes de producción, y cada miembro puede desarrollar todo su potencial.  
(Víctor Manuel Piedra, Ing. Martha Ortiz, Lic. María Eugenia Alcantara, Universidad 
Autónoma del Estado de Hidalgo, presentación diapositivas, Agosto 2012 recuperado de 
(http://www.slideshare.net/Victor1959/desarrollo-organizacional-13891665) 
 
Según  Stephen Robins, (2002) el D.O. facilita los cambios a largo plazo en una 
Organización, se enfoca en cambiar para bien las actitudes y valores de los miembros de una 
Organización con el fin de que se puedan  adaptar a la Organización y puedan ser más 
eficaces.  En pocas palabras cuando los directivos han decidido planear un D. O. es porque 
desean cambiar la cultura organizacional, pero puede ser un arma de doble filo ya que el 
cambio puede afectar a los miembros de la Organización, por eso es importante que ellos se 
involucren y participen en esto, aporten información acerca de cómo les está afectando los 
cambios (p. 239). 
 
1.5.2. Técnicas del D.O. 
 
 Actividades de retroalimentación de encuestas, cuyo objetivo es evaluar las actitudes 
y percepciones de los empleados en cuanto al cambio. 
26 
 
 
 
 Consulta de procesos, los asesores externos ayudan a los gerentes o directivos  a 
entender y la manera de actuar con respecto a algunos aspectos del proceso que 
deben afrontar. 
 La formación del equipo, genera ayuda para los grupos de trabajo y a proponer 
metas, desarrollar relaciones interpersonales sanas y depurar responsabilidades y 
funciones de cada trabajador (Stephen P. Robbins & David A. Cenzo, 2009, p. 239). 
 
1.6. La Influencia de la Cultura Organizacional en la Satisfacción Laboral 
 
Según Blake y Mouton, (citados por María de los Ángeles Gil , 2007) dicen que hay dos 
aspectos importantes que tomar en cuenta en una Organización y es primero la preocupación 
por la producción y la preocupación por las personas; la preocupación por la producción 
reúne algunos factores y cualidades como la actitud del supervisor hacia la calidad de las 
decisiones, de procedimientos, procesos, creatividad e innovación, calidad de servicios staff, 
eficiencia en el trabajo y el volumen de producción; mientras que la producción por la gente 
reúne elementos como el nivel de compromiso de los trabajadores para el logro de las metas, 
darles importancia a los colaboradores dentro de la Organización, buscar la manera de 
mantener buenas relaciones satisfactorias dentro de la empresa (p.  317-319). 
 
Otros Autores como Robert Tannenbaum & Warren H. Schmidt, introdujeron el concepto de 
un continuo de la conducta de los directivos, estos autores consideraron que los elementos 
más importantes que podrían influir sobre el estilo de dirección son: 
 
1. Personalidad del administrador, valores, la confianza que otorgue a sus 
subordinados, tipo de liderazgo, y el sentimiento de seguridad en las situaciones 
inciertas. 
2. Personalidad en los subordinados y que pueden afectar al comportamiento del 
administrador. 
3. Valores y Tradiciones de la Organización, eficiencia con que trabajan los 
subordinados (María de los Ángeles Gil Estallo, 2007, p. 317-319). 
 
Por otro lado tenemos al Autor más actual David Fischman (2009) que es un experto en 
Cultura Organizacional, es PHD de la Universidad de Boston, asegura que “las creencias 
compartidas dentro de la empresa son cruciales para el éxito”. (Revista Infoweek, edición 
169 de México, p. 17) 
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David Fischman en su libro “Cuando el liderazgo no es suficiente”, nos demuestra que la 
Cultura Organizacional es muy importante y valiosa para el correcto funcionamiento de una 
empresa, ya que los mitos que se van formando en el entorno empresarial son los supuestos 
que posteriormente influirán en el resto del personal que trabaja en la  Organización, en sus 
comportamientos hacia ella y pueden ser beneficiosas o prejudiciales. 
 
David Fischman afirma que dentro de la empresa existen tres niveles: Artefactos, Valores 
practicados, y supuestos compartidos; los elementos son el conjunto de los elementos que 
componen una empresa, por ejemplo su ambiente físico, ropa símbolos, lenguaje, ritos e 
historia, y  la manera de resolver conflictos. 
 
Fischman durante la presentación de su libro explicó que “los artefactos en general refuerzan 
o contradicen la cultura y a  veces si el artefacto no coincide con la realidad genera cinismo”.  
 
Además según Fischman, el liderazgo influye para formar una buena cultura organizacional, 
es decir qué cosas son prioritarias para el Líder, las creencias que él influye en sus 
subordinados, si las creencias son disfuncionales en el personal y estas han sido generadas 
por el líder, va a afectar a la rentabilidad y va a perjudicar la comunicación. 
 
En esta revista Infoweek, también Fischman , nos cuenta del caso de la Empresa Kimberly 
Clark, la cual es una empresa distribuidora de productos de higiene y aseo personal, esta 
empresa en la región andina se ha dedicado a invertir  tiempo en desarrollar una  “Kultura 
organizacional ganadora con K de Kimberly Clark”, la cual consiste en llevar a la empresa a 
un éxito donde todos ganan, el mercado, la comunidad, la empresa y sus trabajadores, y lo 
están haciendo enfocando sus planes de trabajo al desarrollo del trabajo íntegro del 
trabajador con su familia, bajo tres parámetros: nutrición, deporte, y motivación. 
 
Según Eduardo Amorós, en su libro Comportamiento Organizacional señala que la Cultura 
Organizacional y su desempeño o eficacia se relacionan en forma directa, la lógica es crear 
una Organización más afectiva.  Las Cultura fuertes se asocian con un desempeño alto por 
tres razones: 
  
-La cultura fuerte concilia estrategia y cultura, esta conciliación es esencial para 
llevar a la práctica con éxito la estrategia empresarial. 
 
-En la Organización sus miembros comparten las mismas metas y poseen un acuerdo 
básico sobre la manera de obtenerlos, la Cultura fuerte lleva a que los miembros se 
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comprometan, se motiven, y se dediquen a desempeñarse de una manera excelente. 
(Eduardo Amorós, 2007, pág. 236) 
 
Según Luna y Pezo et al. en su libro Cultura de la innovación y la Gestión tecnológica para 
el desarrollo de los pueblos (2005)  nos dice que la empresa es como un segundo hogar 
entonces, esta debe ser un espacio donde se promueva la responsabilidad, creatividad, e 
innovación como parte de una dinámica. 
 
Sólo puede existir creatividad en un ambiente de tolerancia que permita la exploración y 
aplicación de nuevas ideas y formas de hacer las cosas (p. 58). 
 
Una cultura fuerte y positiva va a influir también positivamente en la satisfacción del 
personal, en su motivación, en el desempeño los empleados esperan ciertas recompensas, 
estímulos, lo cual va a llevar a un eficaz desempeño. (Eduardo Amorós, 2005, p. 58) 
 
Según Manuel Jesús González, dice que “la satisfacción laboral es el conjunto de actitudes  
que tiene un sujeto hacia la tarea asignada dentro de la Organización. Estas actitudes vendrán 
definidas por las características del puesto de trabajo, y por cómo está considerada dicha 
labor por el sujeto” (Manuel Jesús González García, 2012, p. 117). 
 
Él dice que la satisfacción laboral está relacionada con el clima organizacional, es pertinente 
aclarar que el clima organizacional actúa como respuesta a la cultura organizacional y se 
traduce en comportamientos, es decir si se desea la satisfacción laboral se debe tener en 
cuenta los siguientes factores: 
 
 -Información clara de los objetivos generales de la Organización. 
 -Definición de los objetivos específicos 
 -Toma de decisiones adecuadas 
 -Dirección en la ejecución de las tareas 
 -Remuneración por la realización de tareas. 
 
La satisfacción laboral se da por los siguientes factores: 
 
 -Buena disposición del trabajador para realizar sus tareas. 
 -Adecuada definición de su puesto de trabajo. 
 -Libertad del trabajador de actuar y aplicación de diversos métodos de trabajo. 
 -Oportunidad de Crecimiento para el trabajador. 
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 -Adecuada retroalimentación sobre su rendimiento laboral.  
 -Satisfacción con el salario y el sistema de promociones-equidad. 
 
Además existirá satisfacción laboral cuando el trabajador realice sus actividades en un 
ambiente con una cultura organizacional adecuada. 
 
El sistema de objetivos está relacionado con la Cultura organizativa por lo tanto un buen 
establecimiento influirá de forma positiva en las condiciones laborales. 
 
J. González  (2012) el absentismo puede ser parte de una cultura organizacional, esto influirá 
negativamente en la satisfacción del trabajador, ya que si esto sucede se puede ver que el 
trabajador está insatisfecho por eso tiende a faltar a su puesto de trabajo, lo mismo sucede 
con la rotación en el trabajo, existen empresas que su personal rota constantemente, y es 
porque está insatisfecho (p. 117-122) 
 
CARACTERÍSTICAS DE LAS CULTURAS EXITOSAS 
 
“Las organizaciones exitosas adoptan culturas no sólo flexibles, sino sobre todo, sensibles 
para  acomodar las diferencias sociales y culturales de sus miembros, en especial cuando 
actúan en términos globales y competitivos en varias partes del mundo……Para tener éxito, 
requieren integrarse a las diferentes culturas organizacionales” (Idalberto Chiavenato, 2002 
p. 184). 
 
1.6.1. Identidad de los miembros con la Organización 
 
“La cultura puede facilitar o dificultar la solución de los problemas relacionados con la 
adaptación al entorno y la integración interna. Se entiende por integración interna, la forma 
de organización que adopta una institución, empresa u otra entidad para lograr una 
efectividad en su quehacer y un bienestar sostenidos con vista a garantizar una adaptación 
externa adecuada. Ambos conceptos, aunque Interdependientes, son diferentes”  (S/NAutor, 
Escuela del Partido “Ñico López”. Maestría en Consultoría Gerencial, Curso 2, Cultura 
organizacional, La Habana recuperado de 
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-94352009001000004. 
 Mientras que la adaptación externa debe integrar un conjunto de elementos los 
cuales se deben compartir entre los miembros de la organización ya que son 
indispensables para lograr un éxito en el entorno. Estas son: la planificación 
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estratégica, la misión, visión, objetivos empresariales, toma de decisiones, 
estrategias de corrección; que se aplican cuando los objetivos no se cumplen; entre 
otros. 
 
 La integración interna vendrían a ser los aspectos relacionados a factores internos 
propios que pertenecen a los miembros de una organización, por ejemplo: lenguaje, 
los límites grupales,  criterios para la inclusión y la exclusión de individuos,  formas 
de obtener y ejercer el poder y jerarquía, recompensas, castigos, es decir el 
comportamiento propio de los trabajadores comportamientos, acciones. 
 
1.6.2. Productividad Laboral 
 
Un trabajador es un ser biopsicosocial, es decir lo conforma un conjunto de aspectos que 
darán como resultado la salud, bienestar y felicidad del individuo y esto también acontece en 
el trabajo, pero es un poco difícil lograr obtener un trabajador feliz ya que el bienestar y la 
felicidad son abstractos y no se pueden administrar lo que se puede decir es que la 
percepción o reflejo de estos aspectos son de vital importancia, ya que de esto dependerá la 
productividad. 
 
No hay una receta mágica para lograr que el trabajador se desarrolle saludable todo depende 
de él de  su actitud; de las ganas que le eche a superarse, a emprender desafíos y reto, de su 
responsabilidad, en fin de que el individuo desee superarse, crecer, y adherirse a la empresa, 
y de esta buena energía que le ponga el individuo dependerá también su salud. 
 
Así mismo es la empresa si su personalidad está sana, su clima laboral será también sano y 
óptimo para todos, clientes internos y externos, quienes perciben a simple vista lo que es la 
empresa y lo que le puede brindar, de esta manera los miembros de una empresa se sentirán 
que están haciendo algo útil, algo que proporciona un esfuerzo. 
 
Cuando en la empresa existe descontento en los trabajadores se manifiesta de algunas 
formas, Por ejemplo se expresa en constante rotación de personal, insatisfacción y baja del 
potencial de los trabajadores, lo que afectará a la producción de la empresa. 
Una organización con un clima laboral negativo puede dañar la salud mental y física de sus 
miembros, y lo peor de todo es que se manifiestan los daños enseguida. Cuando esto sucede 
empiezan a afectarse los estados de ánimo, cambia el comportamiento de los trabajadores, 
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trabaja con mala gana, va a ser un trabajo mediocre, comportamiento negativo ante 
resolución de problemas. 
 
Estos comportamientos  son el resultado de cambios psicológicos, que obviamente también 
afectarán la salud del trabajador como lo es el estrés agotamiento, psicosis o un trastorno 
depresivo mayor.
 
Es de gran responsabilidad por parte de los que administran las empresas, 
de sus gerentes, deben enfatizar en brindar una buena cultura y clima organizacional, para 
que los trabajadores se sientan con gusto de trabajar, den lo mejor de sí mismo, sin 
enfermarse, y sin dañar su salud mental.   (Aarons GA & Sawitzk CA. Clima organizacional 
media el efecto de la cultura sobre las actitudes de trabajo y la rotación de personal en los 
servicios de salud mental. Administración y Políticas en Salud Mental e Investigación de 
Servicios de Salud Mental. 2006, recuperado de 
http://www.bvs.sld.cu/revistas/aci/vol20_4_09/aci041009.htm)   
 
1.6.3. Socialización de la Cultura y del Conocimiento Organizacional 
 
 El proceso de socialización de una organización es cuando las normas, valores y 
comportamientos  se transmiten a los nuevos miembros del grupo. Este proceso tiene  
dos fases: una, la una es cuando  el nuevo integrante de la empresa  pasa por un 
proceso de adaptación y entrenamiento en el que  percibe y adopta la cultura 
organizacional;  y dos, en la que el este nuevo trabajador comienza a  procesar sus 
propias normas y valores a la cultura de la organización.  (S/N Autor, (2009) Escuela del 
Partido “Ñico López”. Maestría en Consultoría Gerencial. Curso 2. Cultura organizacional. 
La Habana, recuperado de http://www.bvs.sld.cu/revistas/aci/vol20_4_09/aci041009.htm 
 
Según Michael Ritter (2008) el proceso de socialización tiene como objetivo incorporar 
nuevos miembros a la organización por medio de los cuales se transmita y renueve la cultura, 
con un clima favorable existente. El clima y cultura organizacional es un componente 
principal del proceso de socialización, además el Autor señala que las organizaciones se 
valen del proceso de selección para contratar a sus trabajadores, es aquí cuando empieza el 
proceso de socialización de la cultura organizacional, cuando los trabajadores ya perciben el 
entorno, su personalidad en general, las diferentes personalidades de los que pertenecen a la 
Organización, yo considero que la inducción también es parte del proceso de socialización 
ya que es aquí cuando el individuo que recién llega a formar parte de la empresa y su 
apreciación se hace más real (p. 67). 
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“El conocimiento es uno de los activos más importantes para las organizaciones. Su gestión 
adecuada genera una mayor productividad y riqueza, que posibilitan alcanzar una posición 
ventajosa en el mercado”. (Nieves Lahaba & León Santos M., (2001) La gestión del 
conocimiento: una nueva perspectiva en la gerencia de las organizaciones. Acimed., 
recuerado de http://www.bvs.sld.cu/revistas/aci/vol20_4_09/aci041009.htm 
 
En este artículo consultado en Internet enfatiza al conocimiento que se le dé al trabajador, 
aquí están incluidas  condiciones de higiene, seguridad, salud que perciben los trabajadores, 
estos son factores que  generan  motivación y satisfacción entre los trabajadores, las cuales 
son muy importantes para engranar todos los sistemas, procesos y subprocesos 
organizacionales. 
 
Las organizaciones deben propiciar una cultura y clima organizacional favorable para todos 
ya sea trabajadores como proveedores, clientes ya que esto les dará confianza, trabajo en 
equipo, y va a evitar cualquier tipo de egoísmos o comportamientos que afecten el 
desempeño óptimo de aquellos trabajadores, además del desarrollo de la Institución. 
 
Una adecuada selección, inducción, un buen manejo de los instrumentos, herramientas, 
materiales que se utilicen para la producción de servicios, o productos, en el que se evite a 
toda costa el desperdicio de los mismos, en su propia expresión, incluso el compromiso con 
los objetivos de la empresa, permitirá que exista una socialización  de la cultura. 
 
1.7. Empoderamiento (Delegaciónde Poderes). 
 
El empoderamiento es el proceso o mecanismo mediante el cual los individuos, 
organizaciones, o comunidades, adquieren control o dominio sobre asuntos  de interés 
propios. 
 
“El empowerment o delegación da autoridades parte de la idea de otorgar a las personas el 
poder, la libertad y la información  que necesitan para poder tomar decisiones y participar 
activamente en la Organización”. (Chiavenato, 2006, p. 385)   
“El empowerment o delegación de autoridades parte de la idea de otorgar a las personas el 
poder, la libertad, y la información que necesitan para poder tomar decisiones y participar 
activamente en la Organización”. (Chiavenato, 2004, p. 385) 
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Según Donal CO Mosley, León C. Megginson  & Paul Pietri (2005) el empowerment, es la 
delegación de autoridad a los trabajadores, para que ellos puedan tomar decisiones (p. 140). 
 
1.7.1.-Principios del Empowerment 
 
Darío Hurtado (2008) estableció 9 principios del empowerment y son los siguientes: 
 
1. Poder, delegar autoridad con responsabilidad, generando confianza, libertad y 
autonomía. 
2. Estar claros con los estándares de la empresa 
3. Retroalimentación en el desempeño de los trabajadores 
4. Saber reconocer los logros no sólo los fracasos, recompensar los resultados  y 
permitirá que la personas participen en los resultados de su trabajo y puedan festejar 
el logro de las metas planteadas. 
5. Delegar confianza 
6. Estar en constante mejoramiento 
7. Dar un buen trato a los trabajadores 
8. Desarrollo, brindar los recursos necesarios a los trabajadores en términos  de 
capacitación y desarrollo personal, profesional. 
9. Dar los instrumentos y herramientas necesarias para el trabajador y así asegurar una 
óptima producción y toma de decisiones. 
 
Cabe recalcar que debe existir confianza entre el gerente y los trabajadores para mejorar la 
calidad de vida de las organizaciones, así como su eficiencia y por ende la productividad, en 
fin el empowerement, es un nuevo sistema de gestión de Recursos Humanos que se trata de 
delegar autoridad a otra persona para la toma de decisiones (p.124) 
 
Según Donal CO Mosley, León C. Megginson & Paul Pietri (2005) aseguran que la 
delegación de autoridad es el proceso por el cual los directivos confieren autoridad a las 
personas que les reportan.  Existen tres aspectos fundamentales del proceso de delegación y 
son: 
 
 La Concesión de autoridad 
 La asignación de responsabilidades 
 La rendición de cuentas 
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La concesión de autoridad se define como el derecho y el poder de exigir a otras que lleven a 
cabo ciertas tareas. 
 
La asignación de responsabilidades, aquí interviene el manual de funciones, el cual ayuda en 
el proceso de delegación de autoridad. 
 
La rendición de cuentas, es el tercer paso de la delegación, es la obligación que se crea 
cuando una persona acepta tareas y responsabilidades de sus superiores, ya que está 
adoptando responsabilidad, este debe asumir la iniciativa.  
 
Estos Autores además afirman que las personas no pueden crecer ni desarrollarse cuando 
constantemente se les supervisa, o no se les tiene confianza para el manejo de sus 
responsabilidades, esto permitirá al supervisor ocuparse de otros asuntos, también permite 
asignar más tiempo a la solución de problemas, afrontarlos antes de que se salgan de control 
y aprovechar las oportunidades de forma oportuna. 
 
Este procedimiento no quita poder a los supervisores, más bien la delegación efectiva amplia 
la base de su poder, muchas personas saben cuáles son sus prioridades y se responsabilizan 
de llevar a cabo el trabajo, así cuando el supervisor abandona su puesto de trabajo, los demás 
empleados continúan con sus labores y lo hacen por el sentimiento de compromiso.  
 
La literatura existente no presenta muchos resultados sobre estudios que analicen la relación 
de ambos conceptos. Sin embargo, es posible rescatar los resultados obtenidos por algunos 
autores en el ámbito internacional (124-130). 
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CAPITULO II 
 
2. La Comunicación en la Organización 
 
2.1. Introducción: 
 
La comunicación es la base de nuestras relaciones personales, y las Organizaciones no son la 
excepción, el propósito de este marco teórico es conocer las técnicas, objetivos y 
definiciones de la comunicación aplicados a la empresa, y reconocer su importancia y 
relación con la Cultura Organizacional, ya que para todos los miembros de una empresa es 
muy importante saber comunicarse de una manera acertada, es decir de una manera asertiva, 
para que esta comunicación no sea distorsionada o mal entendida, debemos tener en cuenta 
que mientras nos comunicamos, además de un lenguaje verbal usamos un lenguaje no verbal, 
que es el de nuestro gestos, nuestra postura, etc.  Es decir la comunicación abarca tantos 
aspectos hasta psicológicos que debemos saber canalizar y aprender a comunicarnos de 
mejor manera. “Por lo que se refiere a la comunicación dentro de una Organización, esta se 
encuentra inmersa en la Cultura Organizacional, esto es, en el conjunto de valores, 
referencias, hábitos, ritos, signos, etc, que fundamentan la concepción que la Organización 
tiene de sí misma.  Esta Cultura se debe tomar como punto de partida y marco de referencia 
para la implementación de una adecuada gestión de la comunicación” (Sara Díez Freijeiro, 
2006, p. 1). 
 
Con el boom tecnológico de nuestro presente se cuenta con todo tipo de información, lo cual 
da paso a que se desarrolle la gestión de la comunicación con menores flujos de 
comunicación dentro de una empresa, esta información es un recurso estratégico que existe 
en una Organización y por ende hay que ponerle dedicación, ya que puede ser información 
veraz o falsa y puede afectar o mejorar un entorno dentro de una empresa.  Hay que 
comprender que comunicación e información son diferentes, la información es un 
complemento de la comunicación, esta segunda implica interactuar, mientras que la 
información implica transmitir datos. 
 
2.2. Concepto de Comunicación: 
 
“Comunicación es la capacidad que tiene todo ser animado de relacionarse con su entorno”. 
“Intercambio de ideas o pensamientos entre dos o más personas” 
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“Una manera de entrar en contacto con los demás, sin ello no existirían las relaciones 
humanas” 
 
“Un conjunto de técnicas que permiten la difusión de mensajes escritos o audiovisuales a 
uno o varios públicos”. 
 
“Un proceso bilateral, un circuito en el que interactúan y se interrelacionan 2 o más personas, 
a través de un conjunto de signos o símbolos convencionales por ambos conocidos” (Sara 
Díez Freijeiro, 2006, p. 7-8). 
 
Con estas definiciones, en resumen la comunicación es un proceso en el que interactúan dos 
o más personas para relacionarse o transmitirse información o sentimientos, ideas  mediante 
una serie de signos o símbolos y permiten llegar a un fin determinado. 
 
Según Sara Díez, (2006) en toda comunicación humana encontramos tres actores. 
 
 Emisor-es la persona que habla 
 Receptor-es la persona que escucha 
 Mensaje-es lo que dice la persona que habla a la persona que escucha. 
 
Estos son factores que se relacionan entre sí a través de tres operaciones: emisión, 
transmisión recepción, y en el desarrollo de estas operaciones se pueden observar tres niveles 
que son: psíquico, fisiológico, físico.  Según la Autora también existe un proceso de 
comunicación que lo explicaré mediante un gráfico: (p. 8-9) 
 
Ilustración 2: Proceso de la Comunicación 
 
Autor: Alejandra Gabriela Lara Pozo 
  
Nacimiento idea 
Codificación 
mensaje 
Elección 
canal de 
recepción 
Receptor descifra 
mensaje 
Retroalimentación 
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2.2.1.  Tipos de Comunicación. 
 
En este libro (La Comunicación interna en la empresa de Publicaciones Vértice, 2007: 4)   
detalla y clasifica a la comunicación de la siguiente manera: 
 
 En función del canal utilizado 
 En función del grado de interacción 
 En función del canal utilizado se clasifica en: 
 Escrita.- es la comunicación que se da mediante la palabra escrita, por medio de 
grafías, letras. 
 Oral.- la comunicación se da mediante la palabra hablada, por medio de sonidos, 
voces, habla. 
 No verbal.- es la comunicación que se da mediante gestos o expresiones, sean 
corporales o faciales. 
En función del grado de interacción se clasifica en: 
 Directa.- la comunicación se da entre el emisor y el receptor, personalmente 
 Indirecta.-la comunicación de mediante el emisor y receptor, pero por medio de una 
distancia que los separa y puede ser por medio de un instrumento como el teléfono, 
vía correo; también puede ser una comunicación colectiva por medio del periódico, 
radio, libros. 
 
2.3. Comunicación Empresarial 
 
Según el libro  La Comunicación interna en la empresa de Publicaciones Vértice, 2007, 
define a la comunicación empresarial como un intercambio de información dentro y fuera de 
la empresa con un fin ya establecido, en este libro cita un ejemplo de un Señor empresario 
español llamado López Arriortua, el cual integraba a su equipo de trabajo en la toma de 
decisiones, en los procesos de producción, les daba  valor a los trabajadores para que tengan 
voz y voto dentro de la empresa, y de esta manera logró obtener una mejora en la 
producción, bajar costes, optimizó el trabajo de aquellos, ya que afianzó la autoestima de los 
trabajadores, y los adentró en la empresa. 
 
Según Stephen Robbins (2005) “Comunicación organizacional son todos los patrones, redes 
y sistemas de comunicación de una Organización” (p. 257). 
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Continuando con el libro La Comunicación interna en la empresa de Publicaciones Vértice, 
2007) existen dos tipos de comunicación empresarial. 
 
 La comunicación externa.- es aquella que se determina por las  personas que no 
tienen ninguna o poca relación con la empresa, pueden ser clientes externos, 
proveedores, o clientes en general. 
 
 La comunicación interna.- es aquella que se genera entre los colaboradores de la 
Institución, además de accionistas, directivos, contratistas que conforman la 
empresa. Esta comunicación es muy importante ya que permite que los trabajadores 
sepan que deben hacer, como pueden colaborar a sus compañeros, en fin los 
departamentos de la empresa se comunican entre sí. 
 
Dentro de esta comunicación, esta puede ser: 
 
-Formal, la cual es la que su contenido es estrictamente laboral; 
-Informal.- la cual puede tener un contenido laboral pero se da en espacios alejados 
de la empresa, o en sus pasillos (p. 5-6). 
 
Según la Autora Sara Díez (2006) existen dos canales de comunicación en la empresa y son:  
 
 Formales 
 Informales 
 
Los canales formales son los que se establecen en la propia Organización y la comunicación 
fluye en cuatro direcciones: ascendente, descendente, horizontal y transversal. 
 
Los canales informales son los que se establecen por determinadas personas que pertenecen a 
la Organización los cuales tienen intereses particulares, lo que provoca la distorsión de los 
mensajes que fluyen por los canales formales, son los conocidos “rumores”, los cuales 
difunden información no siempre confiable y crean insatisfacción, preocupación, 
inestabilidad entre los colaboradores. En una Organización pueden surgir problemas cuando 
los canales informales superan a los canales formales, esto es cuando los trabajadores 
conocen noticias de la empresa ya sean verdaderas o no, mediante rumores, esto ocasiona 
que se genere un clima de inestabilidad entre los trabajadores (p.12-13). 
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2.3.1. Símbolos Organizacionales 
 
Según Horacio Andrade (2005) asegura que estos símbolos reflejan un aspecto emocional 
más que cualquier otro aspecto, y “establecen una relación directa entre un objeto o 
sentimiento abstracto y una idea o sentimiento abstracto…..Y cuando son capaces de evocar 
lo mismo entre los miembros de un grupo, se convierten en un factor de identificación e 
integración social y cultural”, es decir estos elementos tienen que ver con la comunicación y 
la cultura organizacional.  Además también asegura que los especialistas en esta materia 
distinguen tres tipos de elementos simbólicos que se pueden observar en las empresas con 
una cultura fuerte, porque estas buscan reflejar cierto tipo de comportamientos y valores 
entre ellos mismos y a las personas externas, y son los siguientes:  
 
 Escenario físico.- se divide en externa e interna, la externa es la localización 
geográfica, el tamaño, y la fachada; mientras que la interna se refiere a la 
decoración, limpieza, iluminación, temperatura. 
 
 Escenario social.- se refiere a las personas que trabajan en la empresa, su apariencia 
física, sus comportamientos, y sus relaciones entre trabajadores las cuales se pueden 
observar mediante los rituales de interacción, grado de formalidad o informalidad en 
su trato, manejo de roles o protocolos de trabajo. 
 
 Escenario Institucional.- son aquellos mensajes que envía la empresa por medio de 
ritos o ceremonias sociales, de iniciación de culminación; comportamientos de los 
líderes, y los canales de comunicación utilizados, como por ejemplo impresos, 
audiovisuales o electrónicos. 
 
El ser humano es capaz de comunicarse utilizando símbolos para compartirlas con 
otros, y la cultura nace como resultado de esta capacidad de simbolizar, lo hace 
transmitiendo ideas, valores, por medio de la utilización de símbolos. 
 
Horacio Andrade nos habla sobre la “Administración de Recursos simbólicos” lo 
cual se refiere a que las Organizaciones deben descubrir la fuerza de los símbolos 
organizacionales y de esta manera fortalecer la cultura organizacional, con el 
objetivo de que los trabajadores se involucren con ella, adopten un sentimiento de 
pertenencia, y se mejore la comunicación (p. 71-75). 
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2.3.2. Tipos de Comunicación Empresarial  
 
Según Sara Diez (2005) los tipos de comunicación empresarial son: 
 
-Comunicación descendente.- es aquella que proviene de los Directivos de la empresa y va 
dirigida hacia los demás trabajadores, tiene como objetivo dar a conocer la cultura 
organizacional, sus objetivos empresariales, y también reducir los canales informales de 
comunicación, y el empleado se involucre con la empresa y su filosofía. 
 
-Comunicación ascendente.-es aquella que se inicia en los trabajadores, y va dirigida hacia 
los directivos o jefaturas de la empresa, esta comunicación permite que se fortalezca la 
relación entre la Dirección y los empleados, además de que los directivos pueden conocer de 
cerca lo que acontece en la empresa, y así poder tomar decisiones, evaluar resultados.  Si 
existieren fallos en este tipo de comunicación se puede solucionar mediante reuniones con 
los empleados, buzón de sugerencias para romper las barreras de la comunicación que a 
veces se presentan en la empresa. 
 
-Comunicación horizontal o lateral.- es aquella que tiene doble dirección que se da entre los 
trabajadores de la misma empresa pero de diferentes departamentos o entre el personal de 
línea y el de staff, el objetivo de este tipo de comunicación es la del trabajo en equipo, 
cohesión de los grupos de trabajo es decir que fluya el funcionamiento de la empresa, y de 
esta manera se agiliten los procesos de gestión. 
 
-Comunicación transversal.- es aquella que se da entre todos los niveles jerárquicos de la 
empresa, su objetivo es de que todos los trabajadores apunten y remen hacia las mismas 
metas, le hace conocedora de sus valores, su cultura, para que todos se involucren y 
participen (p. 13-15). 
 
2.4. Objetivos de la Comunicación Organizacional 
 
Según Sara Díez (2005) existen seis objetivos muy importantes de la comunicación 
organizacional: 
 
 Control.-este término aunque no suena muy agradable pues suele darse en el tipo de 
organizaciones que tienen una estructura muy jerarquizada, en la que sus normas y 
reglas son muy estrictas, las cuales están constantemente controlando a los 
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trabajadores y exigiéndoles resultados, está  por entendido que la comunicación 
también va a servir para que los directivos de una empresa controle a sus 
trabajadores, y que esto entre comillas “esté bien”, y es porque en la mayoría de 
empresas no se han adoptado estrategias de “autocontrol”, es decir hasta los 
trabajadores están acostumbrados a que se les controle, de otra manera no realizan 
sus actividades como deberían hacerlo, y lo óptimo sería que los trabajadores logren 
por iniciativa propia saber hacer su trabajo de una manera excelente sin necesidad 
que les están supervisando constantemente. 
 
 Motivación.- la comunicación tiene como objetivo de motivar al empleado, cuando 
el jefe o supervisor le comenta que ha realizado su trabajo de una buena manera 
cuando lo felicita, le alaga y le motiva a seguir adelante, y también puede suceder lo 
contrario cuando el jefe o supervisor le comenta que no ha realizado su trabajo de la 
mejor manear, que ha tenido errores, en este caso el trabajador puede desmotivarse, 
por eso es necesario que el jefe o supervisor sepa llegar al trabajador con tino y le 
inspire, si es el caso que el trabajador cometió errores le motive a seguir adelante, 
que le sepa indicar que todos cometemos errores y que él puede mejorar. 
 
 Expresión de emociones.- como el sitio de trabajo es un entorno en donde se ejercen 
relaciones sociales, los trabajadores suelen comunicarse entre ellos expresando 
sentimientos de agrado o desagrado con respecto a la Organización, y de esta manera 
se cubre una necesidad social del individuo.  
 
 Información.- la comunicación tiene como objetivo informar sobre lo que sucede en 
la empresa sobre las decisiones tomadas, los movimientos de la empresa de los 
diferentes procesos  a los trabajadores, para que estos estén al tanto y se involucren 
con ella. 
 
 Ayuda en la resolución de problemas.- obviamente la comunicación va a ayudar a 
resolver problemas de la empresa, porque si no existe una buena comunicación y se 
tapan los problemas no se podrá solucionarlos, y puede que sea devastador para la 
empresa. 
 
 Promoción de la acción.- la comunicación lateral o horizontal facilita que se 
comuniquen entre departamentos permitiendo así que los procesos se ejecuten más 
rápidamente, evitando que se estanquen y se demoren los trámites. 
42 
 
 
 
 
Según la autora además de estos objetivos, la comunicación organizacional tiene dos 
objetivos más y son: 
 
 Objetivo interno.-ayuda a mejorar la productividad de la empresa, y lo hace por 
medio de la integración e involucración real de los empleados, pero es un 
compromiso de todos el cual debe estar apoyado por la Dirección de la empresa, la 
cual debe comprometerse a permitir la participación de los trabajadores, fortalecer su 
cultura y mostrar una información transparente. 
 Objetivo externo.- consiste en hacer conocer a la empresa al público en general, 
proyectar una buena reputación, credibilidad, valores que permitan hacer quedar bien 
a la empresa ante la sociedad (p. 16-18). 
 
Según el Temario Especifico de Auxiliares Administrativos, de varios Autores  (2006; p. 
398), apunta que la finalidad de la comunicación organizacional es hacer llegar la 
información en el momento, lugar oportuno y directamente a la persona que debe informarse 
para ejecutar actividades, y sólo así podrá ser eficaz. 
 
El Temario establece que es necesario insertar un sistema de información organizacional 
capaz de dirigir, regular y controlar los flujos de información; y de esta manera definen al 
sistema de información organizacional como “Un conjunto de medios (técnico y humanos), y 
procedimientos formalmente configurada para obtener, tratar, y transmitir la información 
necesaria para el normal funcionamiento de la Organización” (Varios Autores, 2006, p. 398). 
 
2.5. Reseña Histórica de la Comunicación Empresarial 
 
Según Sara Díez (2005) nos detalla una breve Reseña Histórica de cuando se empieza a 
poner énfasis en la comunicación de la empresa. 
 
Entonces se manifiesta en este libro que fue Elton Mayo, quien introdujo la preocupación por 
la comunicación en la empresa, ya que él desarrolló una serie de experimentos en los cuales 
él comprobó que cuando los trabajadores son tomados en cuenta son apreciados, responden 
mejor al trabajo y por ende producen más; el aparecimiento de la Escuela de las Relaciones 
Humanas, permitió que se dé importancia a la comunicación de los individuos que se 
interrelacionan en una empresa, y se prestó atención a los trabajadores. 
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Antes del aparecimiento de esta Escuela, existía la Escuela Clásica, la cual describía al 
hombre como un ser racional que podía ser motivado en su trabajo con la técnica premio-
castigo,  a esta Escuela  se acogen algunas teorías clásicas, como las de Frederick Taylor 
padre de la Administración científica; Henry Fayol, precursor de la división en el trabajo; y 
Max Weber. La teoría clásica favorece las estructuras piramidales, poca interacción entre los 
miembros de la organización, procesos de comunicación vertical- descendente, 
centralización en la toma de decisiones, exceso de reglas y reglamentos; una comunicación 
formal, jerárquica y planificada, con el propósito de asegurar el cumplimiento de las tareas y 
el incremento de la eficiencia y productividad. 
 
Con estos antecedentes, la Nueva Escuela de Relaciones Humanas, dio acceso a la 
comunicación ascendente permitiendo que exista una participación más activa entre 
trabajadores y directivos,  a esta Escuela se le unieron otros precursores, que fueron Mc. 
Gregor, y Likert. 
 
Esta Escuela aportó muchos beneficios a la comunicación de los trabajadores, ya que se llegó 
a la conclusión de que la comunicación permite interrelacionarse entre individuos y esto a su 
vez permite que se genere un sentimiento de identificación con la empresa y sus objetivos, 
además de que se fortalezca la satisfacción del trabajador por la razón de que se relacionan 
también trabajadores con directivos. 
 
Para culminar con esta Reseña Histórica,  posteriormente aparece la Teoría de Sistemas, la 
cual “es vista como un sistema, como un conjunto de sistemas o departamentos, que se 
interrelacionan entre sí y que forman una Unidad compleja con objetivos comunes”. 
 
Y entre las diferentes Organizaciones se puede manifestar sistemas abiertos y cerrados. 
 
 Sistemas abiertos.- permiten el acceso de información desde el exterior, a esto se 
le denomina “Inputs”, esta información al entrar se transforma y sale como bienes 
o servicios, a esto se le denomina “outputs”; pero sigue circulando información 
dentro de este sistema la cual está en constante retroalimentación o llamado 
“feedback”. 
 Sistemas cerrados.- en este tipo de sistemas nunca ingresa información del 
exterior, no tiene interacción con el exterior (p. 18-20). 
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2.6. Importancia de la Comunicación en la Empresa 
 
La mayoría de Autores nos conceptualizan a la comunicación más no mucho hablan de su 
importancia. En el libro organizaciones y Políticas Públicas, de los Autores: Rosalinda 
Gámez, Rigoberto Soria, & Carlos López (2006) mencionan varios conceptos de 
comunicación organizacional, y entre ellos nos hablan de la importancia de esta, ya que las 
organizaciones han tenido gran crecimiento en las últimas décadas, por las mismas demandas 
de múltiples necesidades de la sociedad, y como son individuos quienes integran y forman 
parte de las organizaciones, está por demás decir que entre ellos se generan relaciones 
interpersonales, donde se comunican, incluso donde se desarrollan sentimientos de 
afectividad, es por eso que las Organizaciones han empezado a poner atención a la 
comunicación como punto central de que en ella se genere un ambiente laboral sano, donde 
los trabajadores se sientan gustosos, satisfechos, así que el Autor propone que se cree como 
estrategia la utilización adecuada de herramientas de comunicación organizacional. 
 
La comunicación al ser una herramienta parte del individuo, y que existe en todos los 
aspectos de vida del individuo, las Organizaciones no son la excepción, si no existiera 
comunicación dentro de la Organización, esta última no existiría, ya que a medida que 
evoluciona el ser humano, las Organizaciones también.  La comunicación es un medio para 
la toma de decisiones, solucionar conflictos o problemas graves, entender los objetivos de la 
empresa, crear cultura, además no sólo se debe observar a este factor de la comunicación 
como tal sólo para interrelacionarse, sino de que los flujos de comunicación sean 
transmitidos por los canales adecuados y por ende lleguen al punto deseado y con la 
información clara que se quiere dar a conocer, es decir cuando la comunicación no se 
tergiversa y es clara como lo es desde cuando empezó su proceso, ahí es cuando la 
comunicación ha sido exitosa. 
 
Por último la comunicación organizacional es importante porque le da el ingrediente especial 
a los trabajadores de la empresa, para que ellos se sientan motivados a trabajar, a decir lo que 
piensan, lo que sienten, lo que les afecta dentro de su lugar de trabajo (p. 160-166). 
 
2.7. Barreras en la Comunicación 
  
Según los Autores del libro Funciones de la Administración (2007) señalan que dentro de la 
comunicación existen algunas barreras que perturban la circulación de la comunicación, 
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impidiendo su objetivo de informar, o tergiversan los mensajes, existe en las organizaciones 
ciertas barreras que perturban y decaen la comunicación y son las siguientes: 
 
 Ideas preconcebidas.- pueden ser las ideas o pensamientos, valores propios de cada 
individuo que suponen algo sobre algún tema. 
 Rechazo de información contraria o distinta.- cuando no aceptamos cierto tipo de 
información. 
 Significados personalizados.- yo entiendo por significados personalizados, cuando 
nos llega una información y la entendemos a nuestro modo, pero esto no significa 
que ese era el mensaje que se nos quería llegar. 
 Motivaciones e intereses personales.- cuando a pesar de que nos llega una 
información nosotros no la aceptamos ya que nuestros intereses son diferentes y no 
los aceptamos, nos negamos a traducirlos y a hacerlos parte de nosotros. 
 Credibilidad de la fuente.- no siempre pueden ser crediticias las informaciones que 
nos llegan, esto se da más en los rumores o chismes de pasillo que nunca faltan en la 
empresa, alguien dice algo y puede ser una información negativa pero nos creemos 
aunque no sea una información verdadera. 
 Habilidad para comunicarse.- no todos tenemos el don de comunicarnos 
eficazmente, algunos pueden tener ese don pero otros se den las vueltas para decir 
algo, y que puede originar una información tergiversada. 
 Clima Organizacional.- este es un factor muy importante en la empresa ya que de 
aquí parte la comunicación eficaz o  lo contrario, ya que si el clima es muy rígido, 
las personas tendrán mayor dificultad en comunicarse, se sentirán que hagan lo que 
hagan nadie los va a entender o escuchar, y también si el clima es abierto donde 
todos puedan decir lo que piensan con educación y asertividad, la empresa va por 
buen camino, todos pueden comprender lo que sucede, los problemas que existen, 
cómo solucionarlos, tomar decisiones en base a una buena comunicación. 
 Complejidad de los canales.- esto se refiere a los canales que nos traen el mensaje, 
pueden ser externos como por ejemplo, la tecnología, la mayor parte de las empresas 
se comunican vía e- mail, o por algún tipo de sistema propio de comunicación, y si 
son muy grandes las Instituciones con sedes fuera de la ciudad incluso fuera del País 
se pueden dar estas barreras, donde no llegará la información a tiempo o tal vez 
nunca llegue, así que se retrasan los procesos. 
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Estos Autores sugieren que debe existir un enfoque de mejorar la comunicación 
organizacional, por medio de un mejoramiento de las habilidades de la comunicación de las 
personas y de las estructuras organizacionales (p. 86). 
 
Según Chiavenato (2002) dice que barreras son “restricciones o limitaciones presentadas 
dentro o entre las etapas del proceso de comunicación, las cuales impiden que la señal 
emitida por la fuente recorra libremente el proceso y llegue sin modificación a su destino” 
(p. 530-531). 
 
Chiavenato señala que el administrador debe incentivar una comunicación abierta y sincera 
entre el personal, para conseguir un ambiente de comunicación abierta, donde no se 
tergiverse la información. 
 
Además de las barreras antes mencionadas, Chiavenato establece unas barreras adicionales 
que son: 
 
 Dificultad con el idioma 
 Prisa o urgencia 
 Negligencia 
 Falta de interés 
 Intereses prioritarios 
 Emoción o conflicto 
 Motivación 
 
Chiavenato también señala que los estereotipos son el resultado de una percepción selectiva, 
estos estereotipos son las diferencias perceptivas de los individuos, y esto también influye en 
la comunicación de las empresas, puede distorsionar los mensajes. 
 
Por otro lado encontré un libro que se llama “Manual de gerencia de bancos de semillas 
forestales” escrito por DANIDA Forest Seed Centre (1999, p.126), en el cual se habla sobre 
la comunicación organizacional y sus barreras o fallas, aquí menciona las fallas que suelen 
darse en las organizaciones y son: 
 
 Estructura de la autoridad.- señala que es una línea de mando que interfiere en la 
comunicación, sugiere establecer reglas para comunicarse, es decir con quien 
comunicarse. 
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 Complejidad organizacional.- una estructura organizacional muy complicado rígida 
puede afectar la comunicación en la empresa, por lo se sugiere establecer una 
estructura abierta. 
 Especialización del trabajo.- esto se refiere a cuando un grupo de trabajadores 
expresa su forma de trabajo a otro grupo de la misma Institución, y no se logra un 
entendimiento,  
 puede ser a veces por ejemplo por diferencias de lenguaje entre otras. 
 
2.8. Rapport 
 
El rapport es una habilidad que permite que nos relacionemos de una manera empática con 
alguien, es adaptarte a la otra persona, entenderla, comprenderla y sobre todo crea un 
ambiente favorable y de confianza para las personas que se están comunicando.  Se dice que 
el rapport es la adopción de un mismo estilo, en cuanto a posturas, gestos, ritmo respiratorio, 
movimientos, tono de voz, repetición de las mismas palabras. 
 
Según Sue Knight (2002) la habilidad para adoptar el estilo de otra persona se llama 
“matching”, y asegura que el rapport puede ser utilizado como método de influencia, ya que 
según la calidad de rapport que se genere se podrá influir en la comunicación, pero esta no es 
consciente, sólo nos podremos dar cuenta que estamos estableciendo un rapport cuando nos 
sentimos a gusto conversando con la otra persona, se sienten identificados aunque no 
necesariamente se esté totalmente de acuerdo con la otra persona, Knight nos dice que este 
proceso comienza desde un aspecto visual, auditivo, cinestésico, y se profundiza cuando en 
la comunicación una de las personas se amolda a los valores y sentimientos de la otra 
persona, existen tres factores que intervienen en el rapport y son: amoldarse, sintonizar, y 
conducir, estos tres factores fueron adoptados de la filosofía de las artes marciales, que dice 
que el éxito está en fluir con el movimiento y utilizar la energía del compañero para ponerlo 
en la posición que nosotros queremos.  
 
Sue Knight asegura que lo mismo va a suceder con las empresas, señala que el éxito o 
fracaso dependerá del rapport que se aplique en los sistemas de gestión, ella asegura que 
estos sistemas deben acoplarse a la filosofía empresarial, además de que también debe existir 
rapport entre directivos y empleados, para que entre ellos se acepten tanto críticas como 
sugerencias o comentarios, sin ánimo de ofender o hacer sentir mal, y de esta manera se 
continúe mejorando en los procesos de la empresa. 
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El rapport es fundamental  para realizar toda negociación, si ella no se puede negociar, el 
compromiso real hacia la búsqueda de soluciones se puede establecer cuando cada 
negociador posee valore explícitos y se tienen en cuenta, los valores crean vínculos entre las 
personas, es decir un grupo de personas, puede ser una empresa o un equipo estarán unidos 
siempre que existan y se compartan una serie de valores, pero además es preciso respetar los 
valores de los otros.  El rapport puede surgir naturalmente en una comunicación pero si no es 
así  se puede llegar a establecerse (p. 155-160). 
 
Lidia Muradep, (2009) señala que en una Organización, la herramienta fundamental para la 
comunicación es el rapport, ella asegura en su libro que ha venido trabajando con algunas 
empresas y estas han cambiado su cultura organizacional, a raíz del diseño de programas de 
comunicación y relaciones interpersonales, que fueron orientados primero a los directivos y 
gerentes, y luego al resto de la Organización. 
 
El rapport está involucrado en la comunicación que ejercemos con uno o más de uno, ya que 
no sólo nos comunicamos con palabras, sino también con todo nuestro cuerpo, mímicas, tono 
de voz, gestos faciales, cuando nos comunicamos con alguien, su resultado está influenciado 
por la posición que tenemos con nuestro receptor, y viceversa., aquí se genera la recepción 
de la información ya sea esta acogida positiva o negativamente, y según esto la posición del 
receptor con el emisor va a cobrar más importancia, y en casos como coaching o  procesos 
terapéuticos llega a su máxima expresión, es por eso que se debe generar un buen ambiente 
para que no se genere un holograma negativo y la comunicación fracase, se debe buscar que 
la comunicación se filtre por un holograma positivo, incluso si existe un ambiente espacial 
adecuado, tranquilo, sin ruidos, sin aspectos que perturben la atención de los receptores o 
emisores se podrá conseguir un rapport, una comunicación eficaz (p. 100-114). 
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CAPÍTULO III 
 
3. Área de Salud No. 8 Cotocollao 
 
3.1. Antecedentes 
 
El acceso a la salud, en el Ecuador ha sido casi inaccesible durante años, ya que muchos 
factores no lo permitían, los bajos recursos económicos de la población, la ausencia de 
recursos técnicos, humanos y financieros, lo que impedía garantizar al usuario una atención 
integral, científica, y por ende como producto final  un trato ausente de calidad y  calidez.  
 
La Constitución de la República del Ecuador garantiza el derecho a la salud, por sí mismo y 
a través del ejercicio de otros derechos interdependientes, con la finalidad de lograr el buen 
vivir, la vida plena o SumakKawsay, desde el año 2009 se vienen estableciendo políticas y 
metas que contribuirán al mejoramiento de la calidad de vida de la población, entendida 
como el nivel de bienestar, felicidad y satisfacción de necesidades individuales y colectivas.  
 
El Ministerio de Salud Pública  del Ecuador es el ente rector de la prestación de servicios de 
Salud, bajo su dependencia constan Hospitales provinciales, cantonales, Centros de Salud 
Urbanos y Rurales y puestos de salud a nivel del País,en su calidad de Autoridad Sanitaria 
Nacional de Ecuador ha venido implementando cambios estructurales en el Sector Salud, los 
cuales se enmarcan en el proceso del actual Gobierno de la Revolución Ciudadana el cual se 
viene gestionando desde el año 2007. 
 
El Área de Salud Nº 8 Cotocollao, registra una población de 278712 habitantes, según los 
datos proporcionados por la Dirección Provincial de Salud de Pichincha  y está conformada 
de  11 Subcentros de Salud  tales como: Calacalí, Carcelén Alto, Carcelén Bajo, Colinas del 
Norte, Condado, Corazón de Jesús, Jaime Roldós, Manantial, Pisulí, San Antonio de 
Pichincha, Pomasqui y la Jefatura del Área, ubicada en Cotocollao donde se encuentra 
centralizada la Gestión Administrativa, población que se encuentran en su mayoría dentro de 
los quintiles 1 y 2, es decir en condición socio económica de pobreza y extrema pobreza.  
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Gráfico 1: Subcentros del  Área de Salud No.  8 Cotocollao 
 
 
Cabe mencionar, aunque está sobreentendido que el Área de Salud No. 8, pertenece al 
Ministerio de Salud Pública del Ecuador la cual es una Institución Pública, y como tal tiene 
características de gran complejidad y exclusivo compromiso social y humano, presenta una 
forma de gestionar por una estructura organizacional por procesos, es decir se encuentra 
alineada con la misión y las políticas determinadas en la Normativa Legal:la Constitución 
Política de la República del Ecuador, la Ley Orgánica del Servidor Público, Ley Orgánica de 
la Salud, Ley de Contraloría, Reglamentos, Acuerdos Ministeriales, Resoluciones, y demás 
Normas  Jurídicas inherentes al sector público relacionadas con la Salud. 
 
3.2. Reseña Histórica 
 
El  Centro de Salud Nro. 8 ubicado en la Parroquia de Cotocollao de la Ciudad de Quito, se 
fundó en el año de 1962 adscrito a un dispensario de la Asistencia Social atendiendo 
servicios médicos ambulatorios a libre demanda enfatizando programas de prevención. En 
1970 pasa a depender del Ministerio de Salud Pública, en 1992 por la descentralización de 
Áreas, se conforma como Jefatura de Área. 
 
El centro de Salud No.8, da inicio a su labor para la comunidad en la llamada ahora “CASA 
DEL PUEBLO” la cual se encuentra situada a la entrada de Cotocollao, con tan solo 8 
funcionarios, manteniéndose funcionando en ese lugar cerca de unos 7 años, el primer 
crédito para su readecuación lo consiguió del antiguo Banco Holandés, se trasladó al local 
donde funciona actualmente la escuela MANUELITA SAENZ, frente al parque de 
Cotocollao.  
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El terreno donde en el actual momento se encuentra ubicado el Centro de Salud de 
Cotocollao, fue donado durante la alcaldía de Sixto Duran Ballén, por el IESS al MSP y es 
donde actualmente se encuentra el Área 8. (Fuente: Área de Salud No. 8 de Cotocollao,  
 
MISIÓN 
 
El Área de Salud No8, es una institución gubernamental de Atención Primaria en Salud, que 
opera mediante acciones de Salud, educación y rehabilitación; con calidad y calidez, 
equidad, con el propósito de mejorar la calidad de vida, preservar el medio ambiente, y 
lograr un desarrollo integral y armónico de la población, trabajar en forma ética y moral, 
manejando los recursos en forma honesta, y compartiendo la obligación mundial a través del 
adecuado manejo de los desechos. Sus funciones son de planificar, ejecutar, controlar y 
evaluar las actividades, desarrollar acciones encaminadas al fomento, protección, ejercer 
actividades de prevención. 
 
VISIÓN 
 
Convertirnos en una institución líder del Sector Norte de la ciudad de Quito, que oferte 
servicios con énfasis , a través de pasos sostenidos acordes a lo que estipula la Reforma de 
Salud, con equipos de trabajo capacitados y en especial responder en forma concreta  e 
inmediata a los problemas y a la realidad epidemiológica de la comunidad, con apoyo de la 
sociedad civil, comunitaria, instituciones públicas y privadas del sector, para consolidar un 
nuevo modelo de atención, organización y gerencia de la institución, de manera que 
garantice la calidad de los servicios 
 
3.3. Servicios Actuales 
 
Actualmente en todas las Unidades Operativas del Área se está brindando los servicios de 
Medicina General, Pediatría, Ginecología y Obstetricia, Estomatología, Psicología 
(consejería: VIH/sida-sexualidad y violencia), Nutricionista. 
 
El Área de Salud No. 8 cuenta además con otros servicios como son Acupuntura, 
Emergencias (curaciones, suturas), Farmacia, Control Sanitario, Comisaria de Salud (de la 
zona norte), Estadística, Trabajo Social, Promoción de la Salud, Vacunas, Atención integral 
al  adolescente, trabajo social, Acciones de fomento y protección, Salud comunitaria,Control 
52 
 
52 
 
epidemiológico, Saneamiento ambiental, control estado nutricional, Salud escolar, Modelo 
de atención, Control de la tuberculosis. 
 
3.4. Valores   Principios Institucionales 
 
El Área de salud en su contacto con la comunidad presenta distintos tipos de valores y 
principios, los cuales no son más que la suma de los que poseen las personas que trabajan en 
ella, y son: 
 
Respeto 
Es la convivencia entre servidores y trabajadores de las áreas de salud y comunidad 
buscando un ambiente óptimo en el cual se desarrollan las actividades con normalidad. 
 
Ética   
Es un valor fundamental para los servidores y trabajadores de las áreas de salud, siendo parte 
de su cultura organizacional y su práctica debe ser permanente y es el estudio de la moral, la 
virtud etc. Misma que lleva al Buen Vivir. 
 
Justicia 
Se refiere a el trato igualitario en la aplicación normas para la atención a todas las personas 
que requieran la asistencia en el Área sean estos clientes internos o externos. 
 
Honestidad  
 Actuar con decoro y honradez en el manejo de recursos del sector público.  
 
3.5. Principios: 
 
Los principios son normas y líneas de acción que regulan la gestión del Área de Salud y sus 
diferentes Unidades Operativas son: 
 
Trabajo en equipo 
Procurar que toda el Área en su conjunto adopte el trabajo para alcanzar un logro u objetivo 
común. 
 
Unidad de mando  
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Significa que toda persona en el Área sin excepción  seguirá y hará cumplir, una línea 
sistémica jerárquica para cada proceso o subproceso, se debe respetar el Órgano Regular. 
 
Efectividad 
Es la unión del ser eficiente (cumplir la meta) y eficaz (ahorrar recursos) lo cual en conjunto 
nos llevara a la excelencia, lo cual tanto en el Área de Salud como en todo acto de nuestra 
vida debemos propugnar. 
 
Equidad 
El personal del Área de Salud no presenta de ninguna manera preferencias por grupo alguno, 
se debe asegurar la  accesibilidad a los servicios que se presta a toda la comunidad.  
 
Calidad 
Calidad en definitiva no es más que la percepción que los clientes externos tienen de los 
servicios que se prestan, estos a nivel tecnológico, científico y humano. 
 
Calidez 
Trato cordial de los servidores y trabajadores de las Áreas de Salud a la comunidad tratando 
en todo momento de cubrir sus necesidades. 
 
Quito-Ecuador  
Dirección: Jhon F. Kennedy N66-93 y Lizardo Ruíz, Sector Cotocollao  
Teléfono: (593) 022599 428/ 022530 787 
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3.6. Estructura Organizacional por Procesos 
 
Ilustración 3: Estructura Organizacional por Procesos Área de Salud No. 8 Cotocollao 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 “Los procesos del Ministerio de Salud Pública se ordenan y clasifican en función de 
su grado de contribución o valor agregado al cumplimiento de la  misión institucional. 
Estos son: 
 
• Los Procesos Gobernantes orientan la gestión institucional a través de la 
formulación de políticas, directrices, normas, procedimientos, planes, acuerdos y 
resoluciones para la adecuada administración y ejercicio de la representación legal 
de la institución.  
 
• Los Procesos  Agregadores  de Valor son los encargados de generar y administrar 
los productos y servicios destinados a usuarios internos y externos y permiten 
cumplir con la misión institucional y los objetivos estratégicos.  
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• Los Procesos Habilitantes de Asesoría y de Apoyo generan productos y servicios 
para los procesos gobernantes, agregadores de valor y para sí mismos, apoyando y 
viabilizando la Gestión Institucional. 
 
• Los Procesos desconcentrados generan productos y servicios destinados a los 
usuarios finales acercándolos al territorio” (Área de Salud No. 8, 2006) 
 
3.7.-Organigrama Estructural 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Como se puede observar este es un Organigrama Integral, el cual tiene una representación 
gráfica general de las Unidades Coordinadoras que existen dentro de la Institución. 
 
3.7. Marco Legal y Normativa Relacionado al Sector de la Salud 
 
El país cuenta con un amplio marco legal y normativo relacionado a la garantía del derecho a 
la salud, la estructuración del Sistema Nacional de Salud y la protección de grupos 
poblacionales. 
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Ilustración 4: Organigrama Estructural Área de Salud No. 8 Cotocollao 
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De igual manera el Ecuador ha suscrito Acuerdos Internacionales que se orientan a la 
garantía y cuidado integral de la salud de la población 
En nuestro País las Instituciones Públicas se rigen por la aplicación de la Normativa Legal: la 
Constitución Política de la República del Ecuador, la Ley Orgánica del Servidor Público, 
Ley Orgánica de la Salud (por ser el caso del Ministerio de Salud), Ley Orgánica de 
Contraloría, Reglamentos, Acuerdos Ministeriales, Resoluciones, y demás Normas  Jurídicas 
inherentes al sector público, ya que toda acción dentro del  Sector Publico debe contener los 
justificativos correspondientes apegados a lo que determinan las Leyes pertinentes, ya que  
con el tiempo pueden surgir problemas, todo trámite debe estar documentado, en el Sector 
Publico no se puede proceder informalmente, además estos trámites documentados deben 
estar archivados, y siempre se debe tener un registro de recepción por cualquier 
eventualidad. 
 
HIPÓTESIS 
 
“La comunicación entre pares guarda relación directa con la Cultura Organizacional” 
 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL:  
 
Comunicación entre pares.- es el proceso de intercambiar información entre los compañeros 
de trabajo de la misma línea de staff. 
 
Cultura Organizacional.-  Comprende el patrón general de conductas, creencias y valores 
compartidos por los miembros de una organización que  ejercen una influencia directa en las 
organizaciones.  (Paúl M. Muchincky 2007). 
 
DEFINICIÓN OPERACIONAL: 
 
MATRIZ DE VARIABLES: 
 
Tabla 1: Hipótesis 1 
 
Hi 1: La comunicación guarda relación directa con la Cultura Organizacional 
 
VARIABLES 
 
INDICADORES 
 
MEDIDAS 
 
INSTRUMENT
OS 
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INDEPENDIENTE 
COMUNICACION 
“Un proceso bilateral, 
un circuito en el que 
interactúan y se 
interrelacionan 2 o más 
personas, a través de un 
conjunto de signos o 
símbolos convencionales 
por ambos conocidos”. 
(Sara Díez Freijeiro, 
2006, pág.7-8) 
 
 
-Tipos 
 
 
 
 
-Muy Buena 
-Buena 
-Mala 
 
 
 
 
 
 
 
Encuesta 
 
 
DEPENDIENTE 
CULTURA 
ORGANIZACIONAL 
(Comprende el patrón 
general de conductas, 
creencias y valores 
compartidos por los 
miembros de una 
organización que  
ejercen una influencia 
directa en las 
organizaciones. Paúl M. 
Muchincky 2007) 
 
 
-Moral y satisfacción 
-Comunicación 
-Actitud al cambio 
-Solución de 
conflictos 
 
-Muy Alta 
-Alta 
-Medio 
-Baja 
-Muy Baja  
 
 
 
Test de WENS 
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“La comunicación es diferente en el personal médico y administrativo de la Institución.” 
 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL: 
 
Comunicación.-  “Un proceso bilateral, un circuito en el que interactúan y se 
interrelacionan 2 o más personas, a través de un conjunto de signos o símbolos 
convencionales por ambos conocidos”. (Sara Díez Freijeiro, 2006, pág.7-8) 
 
Tipo de personal.-  colectivo de trabajadores de una Organización, perteneciente a cierta área 
o departamento del trabajo. 
 
DEFINICIÓN OPERACIONAL: 
 
MATRIZ DE VARIABLES 
Tabla 2: Hipótesis 2 
Hi 2: La comunicación es diferente en el personal médico y administrativo de la 
Institución. 
 
VARIABLES 
 
INDICADORES 
 
MEDIDA
S 
 
INSTRUMENT
OS 
INDEPENDIENTE 
 
-Tipo de personal 
 
 
-Médico 
-Administrativo 
-Servicios Generales 
 
 
-Si 
-No 
 
 
 
Encuesta 
 
 
DEPENDIENTE 
 
-Comunicación 
 
 
-Tipos 
 
-Muy Buena 
-Buena 
-Mala 
 
 
Encuesta 
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MARCO METODOLÓGICO 
 
Diseño y Tipo de Investigación 
 
Diseño  de investigación 
 
Se realizará una investigación No Experimental, ya que sus variables independientes no 
pueden ser controladas por el investigador, ya que sus manifestaciones ya han ocurrido 
antes, y lo que puede hacer el investigador es observar los hechos ya suscitados y no 
puede influenciar en ellos. 
 
Tipo de investigación 
 
Se basa en una investigación correlacional ya que la comunicación está vinculada a la 
Cultura Organizacional.  
 
Población y Grupo de Estudio 
 
La población estará constituida por 110 personas; Servidores médicos y administrativos, 
y personal de Servicios Generales del Centro de Salud No. 8 de Cotocollao. 
 
Tabla 3: Población del Área de Salud No. 8 Cotocollao 
POBLACIÓN 110 
MÉDICOS 49 
ADMINISTRATIVOS 51 
SERVICIOS GENERALES 10 
 
 Cabe recalcar que dentro del personal médico se ha considerado también a las 
enfermeras, auxiliares de enfermería, odontólogos, psicólogos, tecnólogos 
médicos, químicos farmacéuticos. 
 Dentro del personal administrativo, todos los que realizan actividades 
administrativas, incluso los médicos coordinadores que por el mismo hecho de 
ser responsables de un proceso ejecutan funciones administrativas. 
 En el personal de servicios generales se consideró a los choferes, personal de 
mantenimiento, sistemas y bodega. 
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Técnicas e instrumentos utilizados: 
 
 Cuestionario de Wens.- es un cuestionario de autoría colectiva, siendo los 
coautores los ex  becarios: William Wilches, Elsa Bimos, Norma Placencia, y Sergio 
Chávez, a estos nombres se les tomó sus iniciales y a esto se le debe el nombre 
WENS, este cuestionario fue desarrollado en el año de 1983, para conocer la cultura 
Organizacional de la Institución donde se aplique, recolecta información sobre 5 
factores que se correlacionan con la Cultura Organizacional y son: 
 
Cuadro A: Indicadores del Cuestionario WENS 
MORAL Y SATISFACCIÓN 
COMUNICACIÓN 
ACTITUD AL CAMBIO 
SOLUCIÓN DE CONFLICTOS 
TOMA DE DECISIONES 
 
Estructura del Cuestionario; y Cuestionario WENS: VER ANEXO B y VER ANEXO C 
-Encuesta de Comunicación.- es una encuesta de 10 preguntas cerradas con la siguiente 
estructura: VER ANEXO D 
 
Análisis de validez y confiabilidad de los instrumentos 
 
Encuesta sobre la comunicación existente en el Área de salud No. 8 Cotocollao.- 
oportunamente en el mes de junio elaboré una encuesta para conocer la comunicación 
existente en el Área de Salud No. 8, para lo cual  procedí  a encuestar a un grupo de 16 
personas en la misma Área, de los cuales 10 eran administrativos, 4 médicos, y 2 de servicios 
generales con una prueba piloto, con el fin de validar la encuesta y tener confiabilidad en 
este instrumento, la encuesta se  puede observar en ANEXO E. 
 
Con esta encuesta y los resultados de la prueba piloto pude constatar fallas en la 
estructuración de preguntas y también fallas en las preguntas 8, 9, 10, y 11, las cuáles 
manipulaban las respuestas, y por ende los resultados también.  Con este antecedente solicité 
ayuda a mi supervisor, el Doctor Stalin Parra, y al Doctor Nelson Narváez, quienes me 
guiaron y así pude mejorar la encuesta, reestructurando las preguntas 5 y 7; y sustituyendo 
las demás preguntas por otras, además se insertó la pregunta 10 la cual es de calificar la 
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comunicación con superiores, entre pares, y con subalternos en el caso de tener personal a 
cargo, quedando modificada, y se la puede observar en ANEXO F. 
 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
LA COMUNICACIÓN Y SU RELACIÓN CON LA CULTURA ORGANIZACIONAL 
DE LOS COLABORADORES DEL ÁREA DE SALUD No. 8 COTOCOLLAO 
DESCRIPCIÓN DEL UNIVERSO 
 
Tabla 4: Descripción del Universo de la Investigación 
MÉDICOS 49 
ADMINISTRATIVOS 51 
SERVICIOS GENERALES 10 
TOTAL: 110 
 
Gráfico 2: Población investigada en el Área de Salud No. 8 Cotocollao  
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PRESENTACIÓN GRÁFICOS Y TABLAS 
ENCUESTA DE COMUNICACIÓN: PERSONAL MÉDICO 
 
2.- ¿Conoce usted los objetivos de la Institución? 
 
Tabla 5: Tabulación Respuesta 2 pregunta Comunicación (Médicos) 
 f f% 
SI 42 86% 
NO  7 14% 
TOTAL: 49 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Médico 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 3: Tabulación respuesta 2 pregunta Comunicación (Médicos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- Se puede evidenciar que el 86% del personal médico  tienen conocimiento 
sobre los objetivos de la Institución, al ser un Centro de Salud que está dedicada al servicio 
de salud, lo cual es la mayoría,  el personal médico simpatiza con estos objetivos que están a 
fines a su carrera, mientras que el 14% no conoce los objetivos, que es un mínimo pero de 
igual manera se debe reforzar es estos conocimientos para eliminar ese 14%, y todo el 
personal médico obtenga este conocimiento, esto se puede lograr con la Inducción.  Se puede 
observar que el 14% que no conoce los objetivos de la Institución no supo absorber en 
materia teórica los objetivos de la Institución pero esto no significa que no se identifiquen 
con sus los objetivos  propios de los médicos, ellos están conscientes que su objetivo 
primordial es cuidar  la salud de los pacientes y prevenir enfermedades en los mismos. 
 
86% 
14% 
SI 
NO  
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3.- ¿Conoce usted la misión y visión de la Institución? 
 
Tabla 6: Tabulación Respuesta 3 pregunta Comunicación (Médicos) 
 f f% 
SI 42 86% 
NO  7 14% 
TOTAL: 49 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Médico 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 4: Tabulación respuesta 3 pregunta Comunicación (Médicos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- De igual manera observamos que el mismo porcentaje, el 86% conoce la 
misión y visón de la Institución,  pero nos indica que existe un porcentaje pequeño el 14% no 
conoce los objetivos, misión y visión, de la Institución,  considero el mismo punto de vista 
anterior, el personal médico en materia teórica no supo absorber esta información, pero están 
conscientes que su labor es cuidar la salud de los usuarios que asisten al Área de salud No. 8 
Cotocollao, lo que se debe emprender es aplicar rótulos con esta información de Misión, 
Visión y Objetivos de la Institución ya que al ser una Institución Pública, el Estado 
ecuatoriano emprendió una nueva filosofía de vida que es la “Sumak Kawsay”  en español  
un concepto “Del Buen Vivir”  que propone hablando de este ámbito de Salud, la salud digna 
para todos los ecuatorianos y ecuatorianas.  En efecto esta propuesta de rotulaciones con esta 
información de misión, Visión y objetivos de la Institución permitirá que tanto servidores y 
usuarios conozcan la filosofía institucional. 
86% 
14% 
SI 
NO  
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4.- Enumere los 3 principales medios por los que usted se entera  de las actividades que 
realiza la  Institución (es decir 1º, 2º, 3º) 
 
a) Por reuniones convocadas por los  Coordinadores o jefes  del Departamento  
b) Por los compañeros de trabajo 
c) Por una cartelera 
d) A través del Quipux 
e) A través de memorandos, oficios, circulares, etc.  Escritos 
f) En el caso de no ser ninguna de las anteriores responda  
Cuáles?.........................................................................  
 
Tabla 7: Tabulación Respuesta 4 pregunta Comunicación (Médicos) 
  1º f% 2º f% 3º f% 
a 20 41% 11 22% 8 16% 
b 18 37% 12 24% 13 27% 
c 0 0% 3 6% 7 14% 
d 8 16% 14 29% 12 24% 
e 2 4% 8 16% 8 16% 
f 1 2% 1 2% 1 2% 
TOTAL: 49 100% 49 100% 49 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Médico 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 5: Tabulación Respuesta 4 pregunta Comunicación (Médicos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- El objetivo de la pregunta era conocer en sucesión ordenada cuál es el medio 
de comunicación prima en el área de Salud, y los resultados obtenidos fueron que: 
 
 1º Lugar.- el 41% del personal médico se entera como primer medio de 
comunicación por medio de Reuniones convocadas por los  Coordinadores o jefes  
del Proceso,  dándome  a conocer  que el personal médico si tiene reuniones 
periódicas, al estar en primer lugar como medio de comunicación, lo cual es positivo 
ya que ante alguna duda de información, los servidores médicos van a despejarlas 
directamente con la fuente. 
 2º Lugar.- el 29% del personal médico se entera como segundo medio de 
comunicación por medio del Quipux (el cual es un sistema de mail o mensajes del 
Estado, funciona en todas las Instituciones Públicas del País), es muy utilizado en la 
Institución por todos, pero el personal médico no lo utiliza cotidianamente, a 
comparación del personal administrativo.  Este medio de comunicación tiene sus 
desventajas, ya que son cartas, oficios, o memos que llegan a este destino como un 
mail, pero pueden dar lugar a dudas o incompletas de información. 
 3º Lugar.- el 27% del personal médico se entera como tercer medio de comunicación 
por medio de sus compañeros de trabajo, lo cual se puede decir que en toda 
Organización existe, y es la comunicación informal, y si está en tercer lugar es un 
punto a favor para la Institución ya que así se evitan los chismes de pasillo, es decir 
como en primer lugar está primando los mensajes que dan directamente los 
Directivos, para evitar confusiones, es positivo para la Institución. 
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5.- ¿Los mensajes que llegan a usted son claros? 
 
Tabla 8: Tabulación Respuesta 5 pregunta Comunicación (Médicos) 
 f f% 
A: Siempre 14 29% 
B: Casi siempre 34 69% 
C: Casi Nunca  1 2% 
D: Nunca 0 0% 
TOTAL: 49 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Médico 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 6: Tabulación Respuesta 5 pregunta Comunicación (Médicos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- El 69 % nos afirma que Casi siempre los mensajes llegan claros, es decir que 
lo que impide que sean “Siempre” puede ser  por los mensajes que se envían  vía tecnología 
o telefónica son impersonales,  dejando vacíos en la comunicación.  El 29% señaló que 
siempre los mensajes son claros, y el 2% dice que casi nunca los mensajes son claros; y 
ningún médico señalo que “nunca”  los mensajes llegan claros,  desde mi punto de vista  el 
69% del personal médico que señaló que los mensajes llegan casi siempre claros es un 
porcentaje favorable, pero lo óptimo sería que los mensajes lleguen claros “siempre” en un 
porcentaje mayoritario, y esto se podría lograr con una comunicación más personalizada. 
 
  
29% 
69% 
2% 0% A: Siempre 
B: Casi 
siempre 
C: Casi 
Nunca  
D: Nunca 
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6.- ¿Los mensajes que llegan a usted requieren  retroalimentación? 
 
Tabla 9: Tabulación Respuesta 6 pregunta Comunicación (Médicos) 
 f f% 
A:Siempre 7 14% 
B:A veces 38 78% 
C: Nunca 4 8% 
TOTAL: 49 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Médico 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 7: Tabulación Respuesta 6 pregunta Comunicación (Médicos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- En esta pregunta   el 78% señala que a veces se necesita 
“Retroalimentación”, cuando algo no es entendido por el personal Médico, ellos acuden 
directo a la fuente, para indagar por más información que le permita estar claro con la 
información, es un porcentaje favorable, pero se puede trabajar para que este porcentaje 
aumente en un 10% más;   el 14% dice que siempre se necesita retroalimentación, es un 
porcentaje bajo pero hay que evitar que suba porque si esto sucede significaría que existe 
algún problema de comunicación que genera que siempre se tenga que acudir a la fuente; y 
un 8% dice que nunca se necesita retroalimentación. 
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7.- Enumere los 3 principales tipos de  información que usted recibe a menudo: (1º la 
información más recibida, 2º Información intermedia, 3º la información menos recibida) 
 
a) Actividades de la Institución 
b) Tareas de trabajo………..  Actividades del puesto de trabajo 
c) Cultural---------------------Actividades culturales fuera o dentro de la Institución (Ej: 
foros, cine, teatros, mesas redondas, o afiches informando algo de cultura general) 
d) Social------------------------Deportes o recreación 
e) Educativa-------------------Capacitación 
 
Tabla 10: Tabulación pregunta 7 Encuesta Comunicación (Médicos) 
  1º % 2º % 3º % 
a 8 16% 22 45% 5 10% 
b 33 67% 10 20% 3 6% 
c 3 6% 6 12% 11 22% 
d 0 0% 1 2% 20 41% 
e 5 10% 10 20% 10 20% 
TOTAL: 49 100% 49 100% 49 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Médico 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 8: Tabulación Respuesta 7 pregunta Comunicación (Médicos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- Esta pregunta busca conocer en sucesión ordenada cuál es la información 
más recibida, a la cual se le connota con el número 1º, la información intermedia, es decir 
la que reciben de vez en cuando, se ubica con 2º, y la información menos recibida con el 
3º, según los datos obtenidos se interpreta lo siguiente: 
 
 1º (Información más recibida).- es relacionada al puesto de trabajo, es decir a las 
tareas que se debe hacer cotidianamente, se ubicó en este lugar con un porcentaje 
de 67%. 
 2º (Información intermedia).- lo que hace la Institución periódicamente, es decir 
Reformas, Campañas, Resoluciones, etc que son reguladas y enviadas por el Ente 
rector que en este caso vendría a ser el MSP, se ubicó con un porcentaje de 45 %. 
 3º (Información menos recibida).- le corresponde a la información social, es decir 
a la recreativa, que en la mayoría de Organizaciones se llevan a cabo para 
integrar a los trabajadores, socialicen y formen vínculos de amistad, que a su vez 
forja la Cultura Organizacional de  esta, pero en  este caso es la menos recibida y 
menos adoptada ya que  al ser una Institución Pública se dificulta este tipo de 
reuniones, y por ende existe una comunicación estrictamente laboral, por lo que 
la Cultura Organizacional se puede ver afectada en este aspecto, se ubicó con un 
40%. 
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8.-  ¿Cuáles son los problemas de comunicación que usted cree existe en el Área de Salud? 
(Si usted considera que es  más de una de las opciones establecidas, favor enumerelas en 
orden de prioridad) 
 
a) Comunicación muy vertical 
b) Comunicación muy impersonal (es decir no existe un contacto bis a bis) 
c) Prejuicios jerárquicos 
d) Carga de trabajo no permite comunicarse 
e) Otros ¿Cuáles?........................................................................................... 
 
Tabla 11: Tabulación Respuesta 8 pregunta Comunicación (Médicos) 
 f f % 
A 11 23% 
B 11 22% 
C 0 0% 
D 27 55% 
E 0 0% 
TOTAL: 49 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Médico 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 9: Tabulación Respuesta 8 pregunta Comunicación (Médicos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- se puede ver con claridad que el 55% del personal Médico, siendo una 
mayoría,  cree que el problema de comunicación existente en el Centro de Salud es la carga 
de trabajo ya que no permite comunicarse, y es aceptable, ya que al ser médicos, están muy 
ocupados atendiendo pacientes, y en muchos casos no paran ni un instante, ya que el sistema 
agenda pacientes que deben ser atendidos con un tiempo límite de 20 minutos y en seguida el 
sistema les arroja al siguiente paciente, en el momento que ellos paran es para la hora de 
almuerzo, y que a su vez deben volver a su puesto de trabajo enseguida, y luego la hora de 
salida, en la cual igualmente no hay tiempo de comunicarse, a excepción de un intercambio 
de palabras normal existentes en una interacción de personas;  el 23% dice que un problema 
de comunicación es la comunicación muy vertical, es una cuarta parte del  personal médico 
que tiene problemas en comunicarse con sus superiores,  y el 22% restante dice que es la 
comunicación muy impersonal es un problema de comunicación. 
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9.- ¿Qué tipo de comunicación cree usted que sería la más adecuada para aplicarse en el Área 
de Salud? 
 
a) Bis a Bis (personalizado cara a cara) 
b) Por medios Informáticos               
c) Telefónica 
d) Por medios impresos 
e) Otras ¿Cuáles?................................................. 
 
 
Tabla 12: Tabulación pregunta 9 Encuesta Comunicación (Médicos) 
 f f% 
A 36 74% 
B 3 6% 
C 0 0% 
D 9 18% 
E 1 2% 
TOTAL: 49 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Médico 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 10: Tabulación pregunta 9 Encuesta Comunicación (Médicos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- El 74% del personal médico señala que el tipo de comunicación más 
adecuado para el Área de Salud sería el Bis a Bis, es decir personalizado, ya que es 
congruente con la pregunta 8 la carga de trabajo no permite comunicarse, es por esto que 
ellos ven que la comunicación cara a cara con los otros compañeros, o superiores, es lo que 
ellos necesitan, ya sea por socializar, o por enterarse de disposiciones, toma de decisiones, 
etc, que van ligadas a una  comunicación eficaz en la Organización, además como seres 
humanos sociables, necesitamos relacionarnos, en las organizaciones incluso los trabajadores 
necesitan sentirse incluidos, respaldados, alentados, felicitados, lo que genera que ellos sigan 
desempeñando bien sus actividades, incluso mejor. 
 
El 18% señaló que el tipo de comunicación que sería más adecuado para el Área de salud es 
por medios impresos, mientras el 6% dice que por medios informáticos, y el 2% señaló una 
respuesta abierta la cual fue el de realizar reuniones periódicas, lo que evidencia que las 
personas necesitan más el contacto ya sea visual, auditivo, kinestésico, que va ligado en la 
comunicación verbal, la otra opción de respuesta, la vía telefónica fue poco acogidas porque 
como en su mayoría el personal médico señalo una comunicación personalizada como 
adecuada para la Institución. 
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10.- ¿Cómo calificaría usted la comunicación en la Institución? (marque con una X en la 
columna a la derecha) 
 
Tabla 13: Tabulación pregunta 10 Encuesta Comunicación (Médicos) 
  Comunicación 
con superiores f% 
Comunicación 
con pares f% 
Comunicación 
con 
subalternos f% 
Muy 
Buena 16 33% 21 43% 1 25% 
Buena 30 61% 26 53% 3 75% 
Mala 3 6% 2 4% 0 0% 
TOTAL: 49 100% 49 100% 4 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Médico 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 11: Tabulación pregunta 10 Encuesta Comunicación (Médicos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- El 61% del personal médico tiene una comunicación Buena con sus 
superiores, el 53% tiene una comunicación buena con sus pares, y el 75% de coordinadores 
médicos tienen una comunicación buena con sus subalternos, lo cual en los 3 casos 
corresponde a la mayoría del personal médico, en ninguno de los 3 aspectos se da una 
comunicación Muy Buena, y esto puede ser generado por las causa que observamos 
anteriormente.  Se podría fortalecer la comunicación con el objetivo de que la mayoría suba 
a un porcentaje de muy Buena, lo cual sería muy óptimo para la Institución. 
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RESULTADOS ENCUESTA: PERSONAL ADMINISTRATIVO 
 
 
2.- ¿Conoce usted los objetivos de la Institución? 
 
Tabla 14: Tabulación pregunta 2 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 f f% 
SI 43 84% 
NO  8 16% 
TOTAL: 51 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Administrativo 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 12: Tabulación pregunta 2 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- Se puede observar claramente que la mayoría del personal administrativo 
conoce los objetivos del Área de Salud No. 8 de Cotocollao, y se puede trabajar con el 16% 
que no los conoce y  de esta manera fortalecer la Cultura Organizacional de la Institución, es 
un porcentaje similar al del personal médico, entonces se puede trabajar con ambos grupos 
por igual, ambos grupos requieren en la misma medida conocer los objetivos de la 
Institución. 
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3.- ¿Conoce usted la misión y visión de la Institución? 
 
Tabla 15: Tabulación pregunta 3 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 f f% 
SI 42 82% 
NO  9 18% 
TOTAL: 51 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Administrativo 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 13: Tabulación pregunta 3 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- De igual manera la mayoría del personal administrativo en un 82% si conoce 
la misión y visión de la Institución, pero persiste un porcentaje del 18 % que no los conoce, y 
se debe regular esta situación, integrar y dar a conocer misión, visión y objetivos de la 
Institución a todos, incluso a los usuarios del área de Salud, se lo podría hacer mediante unos 
rótulos con esta filosofía Institucional, como lo mencione anteriormente, el Estado 
ecuatoriano emprendió una nueva filosofía de vida que es la “Sumak Kawsay”  en español  
un concepto “Del Buen Vivir”  que propone hablando de este ámbito de Salud, la salud digna 
para todos los ecuatorianos y ecuatorianas.  En efecto esta propuesta de rotulaciones con esta 
información de misión, Visión y objetivos de la Institución permitirá que tanto servidores y 
usuarios conozcan la filosofía institucional. 
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4.- Enumere los 3 principales medios por los que usted se entera de las actividades que 
realiza la  Institución (es decir 1º, 2º, 3º) 
 
a) Por reuniones convocadas por los  Coordinadores o jefes  del Departamento  
b) Por los compañeros de trabajo 
c) Por una cartelera 
d) A través del Quipux 
e) A través de memorandos, oficios, circulares, etc.  Escritos 
a) En el caso de no ser ninguna de las anteriores responda 
Cuáles?.......................................... 
 
Tabla 16: Tabulación pregunta 4 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
  1º f% 2º f% 3º f% 
a 22 43% 10 20% 8 15% 
b 12 24% 11 21% 14 27% 
c 1 2% 4 8% 7 14% 
d 15 29% 19 37% 12 24% 
e 1 2% 7 14% 10 20% 
f 0 0% 0 0% 0 0% 
TOTAL: 51 100% 51 100% 51 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Administrativo 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 14: Tabulación pregunta 4 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- Según estos resultados los medios de comunicación por los que se enteran de 
actividades cotidianas que realiza la Institución es en el siguiente orden: 
 
 1º lugar.- el 43% del personal administrativo afirma en una mayoría y confiriendo en 
primer lugar al medio de comunicación por el que se enteran de las actividades de la 
Institución a las reuniones convocadas por los  Coordinadores o jefes  del Proceso. 
 2º lugar.- Por medio del Quipux, que es un sistema de mail de las Instituciones 
Públicas, con un 37%, y como lo mencioné anteriormente este tipo de comunicación 
puede dejar vacíos con la información. 
 3º lugar.- el 27% señaló que por medio de los compañeros de trabajo. 
 
Este porcentaje es similar al personal médico, en el mismo orden de prioridad se han elegido 
los medios de comunicación por el personal administrativo, lo que nos señala que existen 
reuniones, se debe trabajar en que sean más frecuentes y subir el porcentaje en el cual 
designan a las reuniones realizadas por Coordinadores. 
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5.- ¿Los mensajes que llegan a usted son claros? 
 
Tabla 17: Tabulación pregunta 5 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 f f% 
A: Siempre 10 20% 
B: Casi 
siempre 39 
 
76% 
C: Casi Nunca  1 2% 
D: Nunca 1 2% 
TOTAL: 51 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Administrativo 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 15: Tabulación pregunta 5 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- el 76% del personal administrativo asegura que casi siempre los mensajes 
llegan claros lo que nos arroja que es la mayoría,  y es un resultado similar al personal 
médico con el 69% que fue una mayoría, pero al comparar estos datos se observa que en  el 
personal administrativo existe un  7% más que declara que casi siempre los mensajes llegan 
con claridad; el 20% asegura que siempre son claros, un 2% casi nunca y el 2 % restante dice 
que nunca son claros los mensajes. 
 
En ambos grupos de trabajo se debe mejorar la comunicación para que lleguen a ser claros 
en un porcentaje mayor. 
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6.- ¿Los mensajes que llegan a usted requieren  retroalimentación? 
 
Tabla18: Tabulación pregunta 6 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 f f% 
A:Siempre 9 18% 
B:A veces 40 78% 
C: Nunca 2 4% 
TOTAL: 51 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Administrativo 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
 
Gráfico 16: Tabulación pregunta 6 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- El 78%  necesita  retroalimentación en la comunicación, al igual que en el 
personal médico el 78% también afirmó lo mismo; es decir recurrir a la fuente de 
información para reforzamiento del mensaje, y en estos resultados se evidencia que el 78% 
necesita retroalimentación, y tan sólo un 18% dice que siempre se necesita 
retroalimentación, y un 4% señala que nunca se requiere retroalimentación.  Se debe trabajar 
con ambos grupos en este punto. 
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7.- Enumere los 3 principales tipos de  información que usted recibe a menudo: (1º la 
información más recibida, 2º Información intermedia, 3º la información menos recibida) 
 
a) Actividades de la Institución 
b) Tareas de trabajo………..  Actividades del puesto de trabajo 
c) Cultural---------------------Actividades culturales fuera o dentro de la Institución (Ej: 
foros, cine, teatros, mesas redondas, o afiches informando algo de cultura general) 
d) Social------------------------Deportes o recreación 
e) Educativa-------------------Capacitación 
 
Tabla19: Tabulación pregunta 7 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
  1º f% 2º f% 3º f% 
a 18 35% 21 45% 3 6% 
b 32 63% 18 20% 2 4% 
c 1 2% 3 12% 19 37% 
d 0 0% 2 2% 17 33% 
e 0 0% 7 20% 10 20% 
TOTAL: 51 100% 51 100% 51 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Administrativo 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 17: Tabulación Pregunta 7 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- En esta pregunta se puede observar lo siguiente: 
 
 1º Información más recibida.- el 63% del personal administrativo recibe información 
sobre tareas de trabajo,  es decir es una mayoría. 
 2º Información intermedia.- Se ubica en segundo ámbito con un resultado del 45% 
del personal administrativo recibe información sobre lo que hace la Institución 
periódicamente. 
 3º Información menos recibida.- cultural, que se refieren a actividades extra 
laborales, es decir por medio de estos resultados y por observación en la Institución 
no existen este tipo de actividades culturales en la que los servidores y trabajadores 
pueden acceder fuera de horas de trabajo, o incluso dentro de las horas de trabajo 
como parte de una jornada, en la que sea imprescindible compartir este tipo de 
actividades, esto se da porque es una institución Pública que brinda servicios de 
salud es mucho más difícil que se dé la apertura a este tipo de actividades, ya que si 
existen Instituciones públicas que en ciertos espacios de tiempo  si dan una apertura 
a estas actividades. 
 
Tiene resultado similar al elegido por el personal médico, con la única diferencia que como 
información menos recibida el personal médico señalo que es la social, mientras que el 
personal administrativo afirmó que la cultural es la información menos recibida, pero ambas 
eligieron las mismas opciones en información más recibida, que es sobre tareas de trabajo; y 
en información intermedia es sobre lo que hace la Institución periódicamente. 
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8.-  ¿Cuáles son los problemas de comunicación que usted cree existe en el Área de Salud? 
(Si usted considera que es  más de una de las opciones establecidas, favor enumerelas en 
orden de prioridad) 
 
a) Comunicación muy vertical 
b) Comunicación muy impersonal (es decir no existe un contacto bis a bis) 
c) Prejuicios jerárquicos 
d) Carga de trabajo no permite comunicarse 
e) Otros ¿Cuáles?........................................................................... 
 
Tabla 20: Tabulación  pregunta 8 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 f f% 
A 14 27% 
B 15 29% 
C 9 18% 
D 12 24% 
E 1 2% 
TOTAL: 51 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Administrativo 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 18: Tabulación Pregunta 8 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- En esta pregunta el 29%, y que es la mayoría del personal administrativo  
manifestó que la comunicación muy impersonal podría ser un problema de comunicación 
existente en el Área de Salud, se contrapone con los resultados obtenidos en la pregunta 4, en 
la cual se plasma que el medio de comunicación por el que se enteran en primer lugar es por 
reuniones realizadas por Coordinadores de procesos, pero según las observaciones e 
indagaciones respectivas, dichas reuniones son realizadas únicamente en casos de cambios  
de cualquier índole, casos de extrema urgencia, campañas o cualquier actividad a realizarse, 
es en estos casos que se reúne al personal en general, pero la mayor parte del tiempo, la 
comunicación es vía Quipux, que es el medio de comunicación virtual al que se acoge la 
Institución, entonces las relaciones se despersonalizan. 
 
Además a este porcentaje le sigue un  27%  que dice que el problema de comunicación 
existente en el Área de Salud es la comunicación muy vertical, por otro lado continúa el 24% 
del personal administrativo afirma que la carga de trabajo es un problema en el Área de 
Salud, mientras que el 18% dice que los prejuicios jerárquicos son un problema, y un 2% 
dice que ninguna de estas opciones son el problema que existe en el Área de salud, y que 
considera en respuesta abierta que para su  opinión no hay un problema de comunicación en 
el Área de Salud. 
 
En esta pregunta si existe diferencia con el Personal Médico que señalo como problema de 
comunicación a la carga de trabajo. 
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9.- ¿Qué tipo de comunicación cree usted que sería la más adecuada para aplicarse en el Área 
de Salud? 
 
a) Bis a Bis (personalizado cara a cara) 
b) Por medios Informáticos 
c) Telefónica 
d) Por medios impresos 
e) Otras ¿Cuáles?....................................... 
 
Tabla 21: Tabulación  pregunta 9 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 f f% 
A 28 55% 
B 10 19% 
C 4 8% 
D 5 10% 
E 4 8% 
TOTAL: 51 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Administrativo 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 19: Tabulación Pregunta 9 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- El 55% del personal administrativo, y que es la mayoría,  nos manifiesta que 
el tipo de comunicación más adecuado para el Área de Salud es el bis a bis, es decir 
personalizado, que se complementa con la pregunta anterior (8), ya que el personal 
administrativo nos dice que el problema es la comunicación muy impersonal, entonces la 
solución según estos datos es la comunicación cara a cara, personalizada. 
 
Por otro lado el 19% del personal administrativo dice que el tipo de comunicación más 
adecuado para  aplicarse en el Área de salud es por medios informáticos, mientras que el 
10% señaló que el tipo de comunicación más adecuado para el Área es por medios impresos; 
el 8% dice que por vía telefónica, otro  8% concuerda en respuesta abierta que las reuniones 
realizadas periódicamente pueden ser el tipo de comunicación más adecuado para el Área de 
Salud. 
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10.- ¿Cómo calificaría usted la comunicación en la Institución? (marque con una X en la 
columna a la derecha) 
 
Tabla 22: Tabulación  pregunta 10 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
  Comunicación 
con superiores f% 
Comunicación 
con pares f% 
Comunicación 
con 
subalternos f% 
Muy 
Buena 15 29% 22 43% 3 38% 
Buena 36 71% 29 57% 5 62% 
Mala 0 0% 0 0% 0 0% 
TOTAL: 51 100% 51 100% 8 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal Administrativo 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 20: Tabulación Pregunta 10 Encuesta Comunicación (Administrativos) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- el 71% del personal administrativo califica la comunicación con superiores 
como Buena, mientras que la comunicación entre pares también es calificada como Buena, 
con un 57%, y el 62% de Coordinadores administrativos califica la comunicación con 
subalternos como Buena.  Con estos antecedentes la calificación de la comunicación en 
general es Buena. 
 
Al igual que en el personal médico, tanto la comunicación con subalternos, entre pares y con 
superiores la comunicación es Buena, y no Muy Buena, por lo que se debe trabajar con estos 
grupos para fortalecer la comunicación y se eleven los porcentajes. 
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RESULTADOS ENCUESTA: PERSONAL DE SERVICIOS GENERALES 
 
2.- ¿Conoce usted los objetivos de la Institución? 
 
Tabla 23: Tabulación  pregunta 2 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 f f% 
SI 7 70% 
NO  3 30% 
TOTAL: 10 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 21: Tabulación Pregunta 2 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- El personal de Servicios generales en una mayoría del  70% conoce los 
objetivos del Área de Salud, lo que nos permite identificar que el 30% necesita fortalecer 
estos conocimientos que son parte de la filosofía institucional y por ende de la Cultura 
Organizacional. 
 
A diferencia con los otros grupos de trabajo, el personal médico y administrativo, este grupo 
de trabajo evidencia tener conocimiento al respecto pero un grupo minoritario a 
comparación, es decir en el personal médico era un 86% que conocían los objetivos, en el 
personal administrativo era un 84%. 
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3.- ¿Conoce usted la misión y visión de la Institución? 
 
Tabla 24: Tabulación  pregunta 3 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 f f% 
SI 4 40% 
NO  6 60% 
TOTAL: 10 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 22: Tabulación Pregunta 3 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- aquí existe un dato que hay que tomar mucho en cuenta y es que sólo el 40% 
del personal de Servicios Generales conoce la misión y visión del Área de Salud, mientras 
que el 60% no los conoce,  lo que a diferencia de los demás procesos observados (personal 
médico y administrativo), es un porcentaje mayor que desconoce la misión y visión de la 
Institución, en otras palabras al personal de Servicios Generales se les debe fortalecer en 
mayor énfasis  
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4.- Enumere los 3 principales medios por los que usted se entera de las actividades que 
realiza la  Institución (es decir 1º, 2º, 3º) 
 
a) Por reuniones convocadas por los  Coordinadores o jefes  del Departamento  
b) Por los compañeros de trabajo 
c) Por una cartelera 
d) A través del Quipux 
e) A través de memorandos, oficios, circulares, etc.  Escritos 
b) En el caso de no ser ninguna de las anteriores responda 
Cuáles?.......................................... 
 
Tabla 25: Tabulación  pregunta 4 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
  1º f% 2º f% 3º f% 
a 2 20% 1 10% 3 30% 
b 4 40% 2 20% 3 30% 
c 0 0% 1 10% 2 20% 
d 4 40% 4 40% 0 0% 
e 0 0% 2 20% 2 20% 
f 0 0% 0 0% 0 0% 
TOTAL: 10 100% 10 100% 10 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 23: Tabulación Pregunta 4 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- los medios de comunicación por los que se enteran de las actividades de la 
Institución en el personal de servicios generales es en el siguiente orden: 
 
 1º lugar.- existe una paridad en los resultados, así que tomaremos el 40% del 
personal de servicios generales  ha señalado que el medio de comunicación primario 
por el que se enteran de las actividades de la Institución es por los compañeros de 
trabajo, y el otro 40 % señaló que se entera por el Quipux. 
 2º lugar.- existe también igualdad de resultados, también el 40% del personal de 
servicios generales señaló que en segunda instancia se enteran por Quipux. 
 3º lugar.- el 30% del personal de servicios generales se entera de las actividades de 
la Institución por medio de Reuniones realizadas por coordinadores de procesos, y 
también otro 30% afirma que se enteran por medio de los compañeros de trabajo, en 
esta pregunta ha habido un empate de resultados, que nos hace comprender que en 
este sector de servidores y trabajadores existe más variedad de medios de 
comunicación, no existe un definido que se pudo palpar en el personal médico y 
administrativo. 
 
Estos resultados si se diferencian a comparación de los otros grupos; personal médico y 
administrativo, este grupo de servicios generales, puso en primer  y segundo lugar al Quipux, 
y en tercer lugar a las reuniones realizadas por Coordinadores, por lo que en mi punto de 
vista pienso que se debe realizar  reuniones periódicas en este grupo de trabajo, y 
personalizar  la comunicación más por parte de los Coordinadores o Jefes, en este grupo de 
trabajo solo existe un Jefe, pero puede introducirse la comunicación  horizontal con las otras 
autoridades. 
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5.- ¿Los mensajes que llegan a usted son claros? 
 
Tabla 26: Tabulación  pregunta 5  Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 f f% 
A: Siempre 1 10% 
B: Casi 
siempre 8 
80% 
C: Casi 
Nunca  1 
10% 
D: Nunca 0 0% 
TOTAL: 10 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 24: Tabulación Pregunta 5 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- el 80% del personal de servicios generales señala que los mensajes casi 
siempre son claros, es decir no siempre son claros, el 10% señaló que siempre son claros, y 
el otro 10% nos dice que casi nunca los mensajes son claros. 
Al igual con los otros grupos observados,  personal médico y administrativo, la mayoría 
señaló “casi siempre” se debe fortalecer la comunicación para que los mensajes sean claros.  
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6.- ¿Los mensajes que llegan a usted requieren  retroalimentación? 
 
Tabla 27: Tabulación  pregunta 6  Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 f f% 
A:Siempre 2 20% 
B:A veces 7 70% 
C: Nunca 1 10% 
TOTAL: 10 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 25: Tabulación Pregunta 6 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
 
Interpretación.- en concordancia con la pregunta anterior el 70% del personal de servicios 
generales asegura que a veces los mensajes necesitan de retroalimentación, por lo que se 
constata que solo casi siempre los mensajes son claros. 
 
Existe semejanza entre los otros grupos de trabajo estudiados, (personal médico y 
administrativo), también señalaban en un 78% los mensajes “A veces” requieren 
retroalimentación” 
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7.- Enumere los 3 principales tipos de  información que usted recibe a menudo: (1º la 
información más recibida, 2º Información intermedia, 3º la información menos recibida) 
 
a) Actividades de la Institución 
b) Tareas de trabajo………..  actividades de trabajo 
c) Cultural---------------------Actividades culturales fuera o dentro de la Institución (Ej: 
foros, cine, teatros, mesas redondas, o afiches informando algo de cultura general) 
d) Social------------------------Deportes o recreación 
e) Educativa-------------------Capacitación 
 
Tabla 28: Tabulación  pregunta 7  Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
  1º f% 2º f% 3º f% 
a 2 20% 7 70% 1 10% 
b 6 60% 2 20% 2 20% 
c 1 10% 1 10% 4 40% 
d 0 0% 0 0% 1 10% 
e 1 10% 0 0% 2 20% 
TOTAL: 10 100% 10 100% 10 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 26: Tabulación Pregunta 7 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- los 3 tipos de información recibidos en la Institución en el personal de 
servicios generales es  el siguiente: 
 
 1º Información más recibida.- el 60% del personal de servicios generales apunta a 
tareas de trabajo, es básicamente lo que cotidianamente ellos se comunican en el 
diario vivir laboral, para empezar el día se debe comunicar las tareas que existen 
para ese día, aunque esas actividades ya estén automatizadas siempre es necesario 
revisar si existe algo pendiente o de mayor importancia. 
 2º Información intermedia.- el 70 % recibe información sobre actividades de la 
Institución. 
 3º Información menos recibida.- actividades culturales, el 40 % señala que este 
aspecto cultural es la información menos recibida. 
 
Tiene similitud con los resultados de las respuestas del personal médico y administrativo, a 
lo que puedo concluir que en los tres grupos de trabajo, la información más recibida es sobre 
las tareas o actividades que deben realizar, la información intermedia es sobre las actividades 
de la Institución, y la menos recibida es sobre (según el personal administrativo y de 
servicios generales) actividades culturales;  y (según el personal médico) la información 
sobre actividades sociales, y esto se puede justificar ya que es una Institución Pública, en la 
que hay poca oportunidad para este tipo de actividades. 
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8.-  ¿Cuáles son los problemas de comunicación que usted cree existe en el Área de Salud? 
(Si usted considera que es  más de una de las opciones establecidas, favor enumerelas en 
orden de prioridad) 
 
a) Comunicación muy vertical 
b) Comunicación muy impersonal (es decir no existe un contacto bis a bis) 
c) Prejuicios jerárquicos 
d) Carga de trabajo no permite comunicarse 
e) Otros ¿Cuáles?........................................................................... 
 
Tabla 29: Tabulación  pregunta 8  Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 f f% 
A 3 30% 
B 2 20% 
C 1 10% 
D 4 40% 
E 0 0% 
TOTAL: 10 100% 
 
 Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 27: Tabulación Pregunta 8 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
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Interpretación.- el 40% del personal de servicios generales, nos dice que la carga de trabajo 
no les permite comunicarse, mientras que el 30% dice que la comunicación muy vertical es 
un problema de comunicación, el 20% señala que la comunicación muy impersonal afecta a 
la comunicación, y apenas un 10% que es una minoría, asegura que un problema de 
comunicación en el Área de Salud son los prejuicios jerárquico, es decir que la opción 
elegida como problema de comunicación en mayoría ha sido la carga de trabajo, y eso se 
justifica ya que en este grupo de trabajo corresponde a personal de mantenimiento, choferes, 
personal de bodega, y sistemas tienen una línea de trabajo diferente  al administrativo y 
similar al personal médico, al decir diferente es porque al ser más operativo su trabajo, no 
están en un determinado lugar toda la jornada de trabajo, están en constante actividad, y por 
eso no pueden estar comunicándose sobre algo permanente y fijo todo el tiempo, y al decir 
similar es porque el personal médico está en contacto más tiempo con los pacientes que con 
sus pares, dificultando así la comunicación, entonces esto incluso genera un cierto tipo de 
cultura general y subculturas. 
 
9.- ¿Qué tipo de comunicación cree usted que sería la más adecuada para aplicarse en el Área 
de Salud? 
a) Bis a Bis (personalizado cara a cara) 
b) Por medios Informáticos 
c) Telefónica 
d) Por medios impresos 
e) Otras ¿Cuáles?....................................... 
 
Tabla 30: Tabulación  pregunta 9  Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 f f% 
A 7 70% 
B 1 10% 
C 0 0% 
D 1 10% 
E 1 10% 
TOTAL: 10 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
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Gráfico 28: Tabulación Pregunta 9 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
 
Interpretación.- el 70% del personal de servicios generales señala que el tipo de 
comunicación más adecuado para aplicarse en el Área de salud es el personalizado cara a 
cara, es decir puede ser por la causa que potenció en su resultado de la carga de trabajo no 
permite comunicarse, este grupo de trabajo señala que la solución es la personalizada, el 
30% restante se divide en 3 partes, correspondiendo a un 10% que dijo que el tipo de 
comunicación  adecuado para aplicarse en el Área de Salud es por medios informáticos, el 
otro 10% dijo que por medios informáticos, y el 10% restante dijo en una respuesta abierta 
que sería adecuado realizar reuniones en cada proceso. 
De igual manera en esta pregunta los tres grupos de trabajo coincidieron en señalar en 
mayoría de porcentaje, que la comunicación más personalizada sería la más adecuada para el 
Área de Salud No. 8 Cotocollao,  por razón de que el ser humano es un ente sociable, 
necesita relacionarse, al ser seres racionales, también necesitamos afectividad en nuestras 
relaciones sociales, es decir es necesario acercarse a los trabajadores, comunicarles de la 
mejor manera cualquier tipo de comunicación. 
 
 
 
  
70% 
10% 
0% 
10% 
10% 
A 
B 
C 
D 
E 
99 
 
99 
 
10.- ¿Cómo calificaría usted la comunicación en la Institución? (marque con una X en la 
columna a la derecha) 
 
Tabla 31: Tabulación  pregunta 10  Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
  Comunicación 
con superiores f% 
Comunicación 
con pares f% 
Comunicación 
con 
subalternos f% 
Muy Buena 1 10% 5 50% 1 100% 
Buena 9 90% 5 50% 0 0% 
Mala 0 0% 0 0% 0 0% 
TOTAL: 10 100% 10 100% 1 100% 
 
Fuente: Encuesta de Comunicación realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Gráfico 29: Tabulación Pregunta 10 Encuesta Comunicación (Servicios Generales) 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- el 90% del personal de servicios generales califica a la comunicación con 
superiores como Buena, y el 10% restante calificó como Muy Buena, es decir la gran 
mayoría tiene una comunicación Buena que está en un estándar que ni perjudica ni beneficia 
a la Institución.  En la comunicación entre pares no hay mayoría el 50% califica que es muy 
buena y el otro 50% que es buena. Y en este grupo de trabajo sólo existe un responsable y es 
del proceso de sistemas, por eso constituye el 100% y calificó como Muy buena a la 
comunicación con su subalterno, que es un uno solo, en este caso.  Y sigue siendo un 
porcentaje parecido al del personal médico y administrativo, la comunicación ha sido 
calificada como Buena. 
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RESULTADOS DE CUESTIONARIO WENS 
 
MÉDICOS: 
Tabla 32: Baremos Cuestionario WENS (Médicos) 
  
 
 BAREMO 
 
FACTOR SUBTOTOTALES PUNTAJES INTERPRETACIÓN  RECOMENDACIÓN 
MORAL Y SATISFACCION 
  1594 32,53 ALTA 
 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
COMUNICACIÓN 
  1322 26,98 MEDIO 
ELEVAR EL NIVEL 
ACTITUD AL CAMBIO 
  1442 29,43 ALTA 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
SOLUCION DE 
CONFLICTOS 
  1381 28,18 ALTA 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
TOMA DE DECISIONES 
  1233 25,68 MEDIO 
ELEVAR EL NIVEL 
PROMEDIO:  28,56 ALTO 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
 
Fuente: Test de WENS realizada al Personal Médico  
Realizado por: Gabriela Lara 
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Gráfico 30: Baremos Cuestionario WENS (Médicos) 
 
 
Fuente: Test WENS 
Autor: Gabriela Lara 
 
 
Interpretación.- Según la calificación del cuestionario WENS; la moral y satisfacción en el 
personal Médico arrojó un puntaje de 32.53, la cual en la interpretación es Alta, y según la 
recomendación de calificación del Cuestionario es sostener y elevar, para que llegue a Muy 
alta, ya que esta es la calificación tope según el cuestionario; en comunicación el puntaje es 
de 26.98; la cual es medio, y se recomienda elevar el nivel; en actitud al cambio, el puntaje 
es de 29.43;  que es Alta, se recomienda sostener y elevar; en solución de conflictos es de 
28.18 también es  alta y se recomienda sostener y elevar el nivel; y por último en la toma de 
decisiones se obtuvo un puntaje de 25.68 que es medio, y se recomienda elevar el nivel. 
 
Para sacar una sola nota de “Cultura Organizacional” se hizo un promedio general sumando 
todos los puntajes de cada aspecto que integra la cultura Organizacional según el Test de 
WENS, y salió un puntaje de 28,56 el cual tiene una interpretación de “Alto” , a lo que se 
recomienda “Sostener y elevar”. 
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ADMINISTRATIVOS: 
 
Tabla 33: Baremos Cuestionario WENS (Administrativos) 
  
 
 
BAREMO  
FACTOR SUBTOTOTALES PUNTAJES INTERPRETACIÓN  RECOMENDACIÓN 
MORAL Y 
SATISFACCION 
  
1639 32,14 ALTA 
 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
COMUNICACIÓN 
  
1369 26,84 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
ACTITUD AL CAMBIO 
  
1426 27,96 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
SOLUCION DE 
CONFLICTOS 
  
1426 27,96 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
TOMA DE DECISIONES 
  
1380 27,06 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
PROMEDIO:  28,39 ALTO 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
 
Fuente: Test de WENS realizada al Personal Administrativo  
Realizado por: Gabriela Lara 
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Gráfico 31: Baremos Cuestionario WENS (Administrativos) 
 
 
Fuente: Test WENS 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- Según la calificación del cuestionario WENS; la moral y satisfacción en el 
personal administrativo arrojó un puntaje de 32.14, la cual en la interpretación es Alta, y 
según la recomendación de calificación del Cuestionario es sostener y elevar; en 
comunicación el puntaje es de 26.84; la cual es medio, y se recomienda elevar el nivel; en 
actitud al cambio, el puntaje es de 27.96;  que es medio, se recomienda elevar; en solución 
de conflictos el puntaje fue similar al de actitud del cambio 27.96 que es medio y de igual 
manera se recomienda  elevar el nivel; y por último en la toma de decisiones se obtuvo un 
puntaje de 27.06 que es medio, y se recomienda elevar el nivel. 
 
De igual manera  para sacar una sola nota de “Cultura Organizacional” se hizo un promedio 
general sumando todos los puntajes de cada aspecto que integra la cultura Organizacional 
según el Test de WENS, y salió un puntaje de 28,39 el cual tiene una interpretación de 
“Alto” , a lo que se recomienda “Sostener y elevar”. 
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SERVICIOS GENERALES: 
 
Tabla 34: Baremos Cuestionario WENS (Servicios Generales) 
  
 
 
BAREMO  
FACTOR SUBTOTOTALES PUNTAJES INTERPRETACIÓN  RECOMENDACIÓN 
MORAL Y 
SATISFACCION 
  
288 28,80 ALTA 
 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
COMUNICACIÓN 
  
261 26,10 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
ACTITUD AL CAMBIO 
  
282 28,20 ALTO 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
SOLUCION DE 
CONFLICTOS 
  
274 27,40 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
TOMA DE DECISIONES 
  
263 26,30 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
PROMEDIO:  27,36 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
 
Fuente: Test de WENS realizada al Personal de Servicios Generales  
Realizado por: Gabriela Lara 
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Gráfico 32: Baremos Cuestionario WENS (Servicios Generales) 
 
 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
 
Interpretación.-   Según la calificación del cuestionario WENS; la moral y satisfacción en el 
personal de servicios generales arrojó un puntaje de 28.8, la cual en la interpretación es Alta, 
y según la recomendación de calificación del Cuestionario es sostener y elevar; en 
comunicación el puntaje es de 26.1; la cual es medio, y se recomienda elevar el nivel; en 
actitud al cambio, el puntaje es de 28.2;  que es alta, se recomienda sostener y elevar; en 
solución de conflictos el puntaje fue 27.4 que es medio y se recomienda  elevar el nivel; y 
por último en la toma de decisiones se obtuvo un puntaje de 26.3 que es medio, y de igual 
manera se recomienda elevar el nivel. 
 
Se procedió a sacar una sola nota de “Cultura Organizacional” haciendo un promedio general 
sumando todos los puntajes de cada aspecto que integra la cultura Organizacional según el 
Test de WENS, y salió un puntaje de 27,36 el cual tiene una interpretación de “Medio”, a lo 
que se recomienda “Elevar el nivel”, desde mi punto de vista considero que esta calificación 
de “Medio” puede ser por varios motivos, al ser el grupo de trabajo operativo de la 
Institución, como en la mayoría de Organizaciones, el Personal Operativo es el menos 
tomando en cuenta para toma de decisiones, se les comunica muy poco cualquier tipo de 
información, por lo que creo que el personal operativo es importante al igual que todos los 
otros grupos de trabajo en todas la Organizaciones, prácticamente son el motor de ellas, por 
lo que se debe tomarlos en cuenta, considerarles total importancia al igual que todos. 
 
 
28,8 26,1 28,2 27,4 26,3 
SERVICIOS GENERALES 
PUNTAJES 
106 
 
106 
 
ÁREA DE SALUD No. 8 COTOCOLLAO (POBLACIÓN TOTAL) 
 
Tabla 35: Baremos Cuestionario WENS (Población Total) 
  
 
 
BAREMO  
FACTOR SUBTOTOTALES PUNTAJES INTERPRETACIÓN  RECOMENDACIÓN 
MORAL Y 
SATISFACCION 
  
3521 32 ALTA 
 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
COMUNICACIÓN 
  
2914 26,49 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
ACTITUD AL CAMBIO 
  
3150 28,64 ALTA 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
SOLUCION DE 
CONFLICTOS 
  
3071 27,92 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
TOMA DE DECISIONES 
  
2876 26,15 MEDIO ELEVAR EL NIVEL 
PROMEDIO:  28,24 ALTA 
SOSTENER Y 
ELEVAR 
 
Fuente: Test de WENS realizada a La Población Total del Área de Salud No. 8 Cotocollao 
Realizado por: Gabriela Lara 
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Gráfico 33: Baremos Cuestionario WENS (Población) 
 
 
 
Fuente: Encuesta de comunicación 
Autor: Gabriela Lara 
 
Interpretación.- Según la calificación del cuestionario WENS; la moral y satisfacción en todo 
el personal del Área de Salud No. 8 Cotocollao  arrojó un puntaje de 32, la cual en la 
interpretación es Alta, y según la recomendación de calificación del Cuestionario es sostener 
y elevar; en comunicación el puntaje es de 26.49; la cual es medio, y se recomienda elevar el 
nivel; en actitud al cambio, el puntaje es de 28.64;  que es alta, se recomienda sostener y 
elevar; en solución de conflictos el puntaje fue  27.92 que es medio y se recomienda  elevar 
el nivel; y por último en la toma de decisiones se obtuvo un puntaje de 26.15 que es medio, y 
de igual manera se recomienda elevar el nivel. 
 
Se procedió a sacar una sola nota de “Cultura Organizacional” haciendo un promedio general 
sumando todos los puntajes de cada aspecto que integra la cultura Organizacional según el 
Test de WENS, y salió un puntaje de 28,24 el cual tiene una interpretación de “Alto”, a lo 
que se recomienda “Sostener y elevar”. 
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS N.1 
 
1) Planteamiento de hipótesis. 
Hi: “: “La comunicación entre pares  guarda relación directa con la Cultura Organizacional 
en el Área de Salud 8 Cotocollao”  
Ho: ” : “La comunicación entre pares no guarda relación directa con la Cultura 
Organizacional en el Área de Salud 8 Cotocollao” 
 
2) Nivel de significación 
     α=0,05 
 
3) Criterio 
Rechace la Hi: si 
2
c ≤-15.51 0
2
c  ≥15.51 a dos colas  
 
4) Cálculos 
 
Tabla 36: Frecuencias Observadas en la Población investigada 
COMUNICACION 
CON PARES CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
  
MUY 
ALTA 
ALTA MEDIO BAJA 
MUY 
BAJA 
TOTAL 
M.B   27 19 2   48 
B   37 22 1   60 
M   1 1 
 
  2 
TOTAL   65 42 3   110 
Realizado por: Gabriela Lara 
GL=F-1*C-1 
GL=3-1*5-1 
GL=8 
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VALOR TEORICO DE CHI-CUADRADO ES 15.51 
 
Tabla 37: Cálculo de hipótesis 1 
CELDA FO FE (FO-FE)^2/FE 
M.B 
MUY 
ALTA 0 0,00 0,00 
B   0 0,00 0,00 
M   0 0,00 0,00 
M.B ALTA 27 28,36 0,07 
B   37 35,45 0,07 
M   1 1,18 0,03 
M.B MEDIO 19 18,33 0,02 
B   22 22,91 0,04 
M   1 0,76 0,07 
M.B BAJO 2 1,31 0,36 
B   1 1,64 0,25 
M   0 0,05 0,05 
M.B MUY BAJO 0 0,00 0,00 
B   0 0,00 0,00 
M   0 0,00 0,00 
 TOTAL   110   0,96 
 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
5) Decisión: 
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Como el valor es 0.96 que se encuentra en la zona de aceptación o dentro de los valores -
15.51 y 15.51  queda comprobada la hipótesis que dice: “La comunicación entre pares  
guarda relación directa con la Cultura Organizacional en el Área de Salud 8 Cotocollao”  
 
Por medio de la Encuesta y el Cuestionario WENS, además de otro instrumento que es la 
Observación se evidenció  que existe un estilo de comunicación en el Área de salud No. 8 
Cotocollao,  la cual está creando a su vez una cultura organizacional tanto en el personal 
administrativo, médico y de servicios generales.  La encuesta tuvo preguntas sobre la 
comunicación existente pero que se relacionaban con la Cultura Organizacional, es decir en 
las preguntas 2 y 3 que plantea si conoce o no los objetivos, misión y visión de la Institución, 
estos indicadores son parte de una filosofía institucional, por ende de la Cultura 
Organizacional; y con los resultados de estas preguntas se pudo evidenciar que  el personal 
médico, administrativo en su mayoría conocían los objetivos, misión y visión.   Estas 
preguntas tienen que ver en el compromiso hacia la filosofía de la Institución, y el porcentaje 
que desconoce tanto objetivos, misión y visón del personal administrativo, médico y 
servicios generales; son personas que trabajen sólo por trabajar, más no conscientes y 
comprometidas con la filosofía institucional, esto por ende creará una cultura entre los 
conocedores y que compartan la filosofía de la Institución, Vs. Los que no conocen y 
trabajen por trabajar. 
 
La pregunta 4, solicita  información del medio de comunicación más recurrido dentro de la 
Institución; en la pregunta 5, y 6, están solicitando información de la forma en cómo  
circulan  los mensajes dentro de la Institución, y en la pregunta 7 el tipo de mensajes que se 
recibe con más concurrencia en la Institución.  
 
En la pregunta 8 se solicita información del posible problema en la comunicación del Área 
de Salud con 4 alternativas a elegir y una alternativa abierta en la que el encuestado puede 
describir el problema en el caso de que en las alternativas no conste el posible problema. 
 
En la pregunta 9, se interroga sobre el tipo de comunicación a adaptarse en el Área de Salud, 
y por último en la pregunta 10 se califica la comunicación existente en el Área de Salud, 
entre compañeros, con los Coordinadores, y con subalternos (en el caso de ser 
coordinadores) 
 
En efecto todas las preguntas se relacionan con la Cultura Organizacional, ya que al existir 
misión, visión, objetivos institucionales,  tipo de comunicación,  medios de comunicación, 
circuitos de comunicación, problemas de comunicación,  estas variables a su vez generaron 
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una conducta empresarial en el Área de Salud No. 8 Cotocollao, y todos se ajustan a ella, y 
con este instrumento se evidenció cada uno de estos aspectos antes mencionados.  A esto se 
suma y complementa el segundo Instrumento utilizado que fue el cuestionario WENS, la 
calificación en el factor comunicación fue “Medio”, en los tres procesos Médicos, 
administrativos, y servicios generales, es preciso mencionar que este Cuestionario tiene 
como objetivo diagnosticar  la Cultura organizacional y lo hace recolectando información en 
las áreas de moral y satisfacción, actitud al cambio, solución de conflictos, toma de 
decisiones, y la que me interesa más “Comunicación”, variables que se interrelacionan y 
ejercen recíproca influencia en la Cultura Organizacional, es decir se comprueba la Hipotesis 
1; la Comunicación guarda relación directa con la Cultura Organizacional, porque el primero 
es un proceso de socialización de todos los aspectos de vida de un individuo, y el individuo 
al ser también un ente laboral  se comunicará dentro de su trabajo , y esto influirá en la 
cultura organizacional, genera un impacto, y una personalidad empresarial, que se vio 
reflejado en los instrumentos utilizados. 
 
COMPROBACION DE HIPOTESIS N.2 
 
1) Planteamiento de hipótesis. 
Ht: “La comunicación es diferente en el personal médico y administrativo de la Institución”. 
Ho: ” “La comunicación es igual en el personal médico y administrativo de la Institución”. 
 
2) Nivel de significación 
     α=0,05 
 
3) Criterio 
Rechace la Ht: si el promedio de  c=al promedio de P  
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4) Cálculos 
 
MÉDICOS 
 
Tabla 38: Frecuencias observadas en el Personal Médico 
COMUNICACION 
CON 
PARES 
 MUY 
ALTA 
ALTA MEDIO BAJA MUY 
BAJA 
M.B  14 6 1  
B  17 9   
M  1 1   
 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
ADMINISTRATIVOS 
 
Tabla 39: Frecuencias observadas en el Personal Administrativo 
COMUNICACION 
CON 
PARES 
 MUY 
ALTA 
ALTA MEDIO BAJA MUY 
BAJA 
M.B  9 12 1  
B  19 10   
M      
 
Realizado por: Gabriela Lara 
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Tabla 40: Cálculo de hipótesis 2 
COMUNICACIÓ
N 
comunicació
n con pares 
MUY 
ALT
A 
ALTA MEDIO BAJA 
MUY 
BAJA 
 CON M.B   14 6 1   
 PARES B   17 9     
   M   1 1     
 
 
valor cuali-
cuantitativo 5 
4 3 
2 1 
 
  
0 128 48 2 0 178 
        
 
promedio= 11,87 
     
 
 
Realizado por: Gabriela Lara 
 
   
        Tabla 42: Cálculo de hipótesis 2 
  COMUNICACIO
N 
  
MUY 
ALTA 
ALTA MEDIO 
BAJ
A 
MUY 
BAJA 
 CON M.B   9 12 1   
 PARES B   19 10     
   M           
 
 
valor cuali-
cuantitativo 5 
4 3 
2 1 
 
  
0 112 66 2 0 180 
        
 
promedio= 12 
      
Realizado por: Gabriela Lara 
 
Como los promedios de los valores cuali-cuantitativos difieren entre 12 y 11.87;  por lo tanto 
se aprueba la hipótesis que dice “La comunicación es diferente en el personal médico y 
administrativo de la Institución”. 
 
Según los 2 instrumentos utilizados, la Encuesta y el Cuestionario WENS, aparentemente la 
comunicación es igual en el personal médico y administrativo de la Institución;  según el 
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Cuestionario WENS,  la interpretación en el área de comunicación fue “medio” en los dos 
grupos encuestados, y según la encuesta, de las 9 preguntas  8 coincidieron en sus respuestas 
en los dos grupos encuestados, es decir según la fórmula aplicada y por esa única pregunta 
que no coincidió se comprueba la hipótesis 2. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
CONCLUSIONES: 
 
 La comunicación entre pares guarda relación directa con la cultura organizacional de 
la institución investigada. 
 La comunicación es distinta en el personal administrativo y médico de la Institución. 
 Con la aplicación del  instrumento del Test de WENS, y haciendo el promedio 
respectivo de los puntajes de los aspectos  que influyen en la Cultura organizacional 
según este Test  pude apreciar que el nivel de Cultura Organizacional es “Alto” en 
toda la población investigada, pero se debe tomar en cuenta que en el Personal de 
servicios generales el nivel de Cultura Organizacional es “Medio”, por lo que en 
ambas interpretaciones se debe elevar el nivel a “Muy Alto”. 
 Por otro lado pude conocer los 3 medios más recurridos por los que se enteran de las 
actividades de la Institución, de una manera general son: las reuniones convocadas 
por Coordinadores, el Quipux, y por los compañeros de trabajo; además de apreciar 
que los mensajes casi siempre llegan claros, y eso es justificable, ya que es común el 
que existan barreras en la comunicación que no nos permitan llegar a la fuente 
claramente, y pueden ser varias las barreras pero  en el caso del Área de Salud existe 
el porcentaje adecuado en cuanto a los servidores y trabajadores que dijeron que 
nunca les llega claro, ya que si fuera el caso de existir esto, la Institución se 
encontraría en un punto crítico,  pero no es el caso del área de Salud No.8.   
 La población en general señaló también que “A veces” los mensajes requieren 
retroalimentación  y esto se complementa con la afirmación de que los mensajes 
llegan con claridad “casi siempre”. 
 Al ser una Institución Pública que debe regirse en varias legislaciones, no pueden 
salirse de ese contexto, y es por esta razón que al preguntar blos 3 tipos de 
información que reciben a menudo, dándoles el parámetro de Información más 
recibida, información intermedia, e información menos recibida; la más recibida es 
sobre las tareas de trabajo, la información intermedia es sobre las actividades de la 
Institución; y la información menos recibida es la social, es decir la de deportes o 
recreación, entonces según los datos recolectados, este tipo de actividades no forman 
parte de su cultura organizacional, si se dan son fuera del campo laboral, al ser  una 
Institución Pública como lo mencioné antes el trabajo es mandatorio, y los trámites 
laborales o tareas de trabajo  tienen un sentido de premura. 
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 La única pregunta en la que hubo diferencia entre el personal médico y 
administrativo fue en la No. 8 que solicitaba información sobre el posible problema 
de comunicación que  se crea que exista en el Área de Salud y el personal médico 
señaló que “la carga de trabajo no permite comunicarse”; mientras que el personal 
administrativo señaló a “la comunicación muy vertical”; además el personal de 
servicios generales apuntó de igual manera a “la carga de trabajo no permite 
comunicarse”, y esto se evidencia con la forma de trabajo de cada grupo laboral 
encuestado, es decir el personal médico desde que llega hasta que sale no para ni un 
instante, está atendiendo a los pacientes, y no puede pasarse en el tiempo de atención 
al usuario, que es de 20 minutos, inclusive hay días en los que por la afluencia de 
gente los médicos no pueden salir a su media hora de almuerzo; en el personal de 
servicios generales que también respondió lo mismo, y esto también se evidencia ya 
que este grupo de trabajo corresponde a personal de mantenimiento, choferes, 
personal de bodega, y sistemas y su forma de trabajo es en distintos lugares del 
centro de Salud, y en el caso de los choferes están atendiendo su trabajo dirigiéndose 
a otros lugares fuera de la Institución, no están estáticos en el mismo espacio físico 
siendo así que la carga de trabajo no permite comunicarse. 
 Los tres grupos de trabajo encuestados coincidieron en que el tipo de comunicación 
que sería el más adecuado para aplicarse en el Área de Salud No. 8 es el Bis a Bis, es 
decir el personalizado, en el que los Coordinadores se comuniquen con sus 
subalternos, y viceversa, para evitar los chismes de pasillo, y no se adultere la 
información. 
 De igual manera los tres grupos de trabajo, coincidieron en la calificación de la 
comunicación en la Institución, con respecto a la comunicación entre pares, con 
superiores, y con subalternos (en el caso que existió este tipo de  personal a cargo), 
la calificación de la mayoría fue “Buena”, la calificación más alta era “Muy Buena”, 
pero no predominó esta categoría, lo que se podría mejorar, para una óptima 
comunicación en el Área de Salud No. 8 Cotocollao. 
  Según el Cuestionario WENS, la variable de comunicación fue “medio” en toda el 
Área de Salud, lo que el mismo cuestionario recomienda elevar el nivel, para que 
llegue a “muy alta”, afortunadamente la comunicación no está en un punto crítico o 
de preocupación que requiera de mayor intervención, pero pudiera estarlo, así que 
eso se puede evitar para que no baje de ese nivel “medio”, en el que se encuentra, y 
por supuesto elevarlo a Muy alto. 
 Finalmente se comprobaron las dos Hipótesis, la primera que dice: “La 
comunicación entre pares  guarda relación directa con la Cultura Organizacional en 
el Área de Salud 8 Cotocollao”, siendo esta la Hipótesis de Investigación, y la 
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segunda que dice: “La comunicación es diferente en el personal médico y 
administrativo de la Institución”; que es la Hipótesis para complementar el estudio. 
 
RECOMENDACIONES: 
 
 Evaluar periódicamente la cultura organizacional de la Institución, así como las 
formas de comunicación que se manejan, para poder prevenir a tiempo posibles 
problemas entre el personal. 
 Se recomienda insertar una rotulación con la misión y visión de la Institución, en el 
Área de Salud No. 8 de Cotocollao, para que esté a la vista de todos los usuarios, 
servidores, y trabajadores, y así ellos tengan conocimiento de la filosofía 
institucional del centro de salud. 
 Para evitar una distorsión de la información en los mensajes que circulan en el Área 
de Salud, se recomienda que se realice reuniones periódicas una vez a la semana o 
una vez al mes por lo menos, encabezadas por los Coordinadores de los diferentes 
procesos,  para informar sobre formas de trabajo, nuevos resoluciones o 
disposiciones para que todos estén al tanto y sea una información clara y 
transparente, y de esta manera si la información requiere de retroalimentación se 
puede acceder directo a la fuente, se recomienda además hacerlo en diferentes 
grupos u horarios, para no obstaculizar el servicio de atención a los usuarios que 
acuden al Área de Salud No. 8 de Cotocollao. 
 Al ser una Institución del estado, y no se puede realizar actividades de recreación, ya 
que esta fue una información menos recibida por el mismo hecho de que no se puede 
ejecutar este tipo de actividades en la Institución, se recomienda hacer llegar 
información sobre felicitaciones, cuando por ejemplo es día del Médico, a todos los 
médicos se les puede enviar vía virtual unas felicitaciones, inclusive esto es un 
incentivo para ellos, y sigan ejerciendo su labor de la mejor manera, existe un 
calendario de fechas que corresponden a recordar ciertos días en todos los meses, en 
todo el año, referente a la salud, (y al ser una Institución de servicios de salud) se 
puede exhortar estas fechas y recordar a todos los Profesionales de la Salud, 
inclusive a los administrativos y el personal de servicios generales, esto permitiría el 
compromiso hacia la Institución, y un conocimiento global de estas fechas en las que 
se conmemora algo en lo que respecta a la salud; pero no sólo se puede hacer llegar 
este tipo de felicitaciones sólo a los profesionales de la salud, sino también  los 
administrativos, cuando es el día del Contador, el día de la secretaria, y motivarles 
de esta manera, de esto se encargaría a UATH Unidad de Administración de Talento 
Humano. 
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 Para elevar la comunicación en el Área de Salud, y mejorarla se recomienda a los 
Coordinadores de los Procesos y Directora tratar a todo el personal de la misma 
manera independientemente del puesto que ocupen en la Institución, ya que se cree 
equivocadamente que haciendo estas diferencias provocan el respeto, cuando 
realmente lo único que están fomentando es  el miedo a causa del cual están 
perdiendo mucha información relevante y valiosa de la Institución, ya que la buena 
comunicación en el ámbito laboral es el pilar fundamental de la motivación,  le da a 
los empleados la posibilidad de expresar sus opiniones, ser escuchados y, en 
consecuencia, sentirse valorados.  De esta forma se logra una mayor fidelización de 
los trabajadores hacia la Institución, ya que una mala comunicación perjudica el 
trabajo: se demoran los trámites, se duplican o se pierde calidad en las tareas, baja la 
calidad, crece la desmotivación y la incertidumbre". 
 El Área de Salud cuenta con una cartelera general, la cual no está a la vista de todos 
los servidores y trabajadores del Área, así que recomiendo insertar una cartelera en 
cada proceso, para que en ella se publique las últimas noticias, disposiciones, 
notificaciones, circulares etc, y estén al alcance de todos, y se evite la información 
distorsionada. 
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ANEXOS: 
 
ANEXO A: Plan aprobado 
 
1. TÍTULO:  
 
La Comunicación Y Su Relación Con La Cultura Organizacional De Los Colaboradores 
Del Área De Salud No. 8 De Cotocollao 
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
Esta investigación la realizo con el fin de demostrar que la comunicación es  un proceso 
relevante de toda Organización, la comunicación es la base de socialización de los 
individuos de toda sociedad, y las Organizaciones no son la excepción; sin comunicación no 
existiría las empresas, ni ninguna sociedad ya que esta es la base de toda relación 
interpersonal, constantemente estamos intercambiando mensajes, no existen normas para 
comunicarnos,  a su vez esta comunicación guarda estrecha relación con la Cultura 
Organizacional de las empresas, sin comunicación tampoco existiría Cultura, no existe 
Culturas buenas o malas, son sólo las formas de ser de cada empresa, pero si hablamos de 
comunicación si hay formas eficaces o ineficaces de comunicarse, y como resultado de 
aquella comunicación se generará cierto tipo de Cultura en la Organización.   
 
DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
3.1 Formulación del problema.-   
 
La comunicación es el núcleo de las diferentes sociedades por lo cual si esta es eficaz en la 
empresa, los mensajes fluirán con soltura y los mensajes llegarán a sus destinos limpios, es 
decir no cambiados; lo contrario sucederá si la comunicación es ineficaz, es decir los 
mensajes no fluirán de manera adecuada y los mensajes llegarán a sus destinos tergiversados, 
y por ende tanto en el primer caso como en el segundo puede influir en la Cultura 
Organizacional  de la empresa   generando diferentes tipos de actitudes, valores, hábitos, 
formas de ser de los empleados; y lo que buscan los empresarios es gente con cierto tipo de 
cualidades, habilidades o destrezas que se integren a su grupo de trabajo para el logro de 
objetivos que se han plateado en la empresa. 
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3.2 Preguntas: 
 
 ¿Qué tipo de Cultura Organizacional predomina en el Área de Salud No. 8 
Cotocollao? 
 ¿Cómo fluye la comunicación en el Área de salud No. 8? 
 ¿Cómo influye la Comunicación en la Cultura Organizacional?  
 
3.3 Objetivos 
 
Objetivo general 
 
Determinar hasta qué punto la comunicación influye en la Cultura Organizacional de la 
Institución. 
 
Objetivo específico: 
 
 Evaluar la Cultura Organizacional de la Institución 
 Evaluar la comunicación en el personal de la Institución. 
 Establecer la posible relación o influencia de la comunicación en la Cultura 
organizacional. 
 
3.3 Delimitación espacio temporal 
 
Esta investigación se la llevará a cabo en el Área de Salud Nº 8 de la ciudad de Quito, en el 
año calendario 2012 – 2013 
 
MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Posicionamiento teórico 
 
Se hace referencia a la Cultura Organizacional a Osstroff, Kinicki y Tamkins (2003) el cual 
describieron que la cultura de una organización tiene tres capas. Artefactos observables que 
son las acciones a nivel superficial que pueden observarse y de las que puede extraerse algún 
significado o interpretación más profunda sobre la organización. 
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Valores propugnados; el cual determina que son aquellas creencias o conceptos que son 
avalados de manera específica por la gerencia o la organización, es decir que las 
organizaciones por sí mismas no poseen valores sino más bien líderes individuales que 
defienden estos valores. 
 
Suposiciones básicas; son inobservables y están en el núcleo de la organización inician como 
valores pero con el tiempo se arraigan en forma profunda que se dan por sentadas.   
 
La comunicación con las otras personas es algo que resulta vital para cualquier individuo, ya 
que a través de esta se satisfacen importantes necesidades psicológicas, seguridad, 
aceptación, afecto y reconocimiento. 
 
Se manifiesta a través de un proceso de doble formación. Los procesos antes de consolidarse 
como parte de la cultura y pasar por un estado de interiorización, tienen un momento de vida 
social, real y actual, en la acción cotidiana de la vida organizacional donde se pueden 
reestructurar algunos contenidos ya existentes, así como complementarlos con el diario vivir.  
 
Por otro lado podemos decir que la Cultura Organizacional comprende el patrón general de 
conductas, creencias y valores compartidos por los miembros de una organización que  
ejercen una influencia directa en las organizaciones, porque son las percepciones de los cada 
uno de los colaboradores que determinan sustancialmente las conductas y valores que 
conforman la cultura de la organización.  
 
Entre sus elementos se encuentran: 
 
• Identidad de los miembros: si los individuos se identifican más con la organización, su 
trabajo, su puesto o su disciplina.  
• Énfasis de grupo: si las actividades se organizan en grupo o si las realizan individuos 
aislados.  
• Perfil de la decisión: si la toma de decisiones prioriza las actividades o los recursos 
humanos.  
• Integración: Si los departamentos funcionan en forma coordinada o independiente.  
• Tolerancia al conflicto: si se fomenta o no el conflicto como elemento del desarrollo 
organizacional.  
• Enfoque de la organización: si la gerencia se orienta hacia el mundo exterior o hacia lo 
interno de la organización.  
 
125 
 
125 
 
Manifiesta el libro “El papel del factor humano en el proceso de desarrollo local”, por 
Rosendo Morales Gonzales que en la relación y comunicación interpersonal se encuentra una 
gran fuente de satisfacción, bienestar y gozo para el ser humano; pero también una gran 
fuente de tenciones y estrés cuando estas afectan o distorsionan dando paso a la aparición de 
conflictos entre los individuos. Algunos autores plantean que cuando dos o más personas 
tienen que realizar algo en conjunto, la posibilidad de que surja un conflicto es prácticamente 
inevitable, ya que sus opiniones, necesidades, deseos, expectativas, pueden chocar en 
cualquier momento. 
 
El conflicto se ve como una regla y no como la excepción, sin embargo, se plantea que la 
cuestión se debe centrar en solucionarlo, es decir, la capacidad de los participantes en un 
conflicto de resolverlo de manera constructiva. 
 
En ello va a depender, en gran medida, la postura que asuman los implicados, que pueden 
ser: Retirarse, evadir, ventilar el problema. Utilizar diversas estrategias para la evitación o 
posposición del diálogo, quedando el conflicto sin solución y por lo tanto creada las 
condiciones para una explosión en el momento menos esperado. Adoptar una posición de 
pierde o gana, todo o nada. Los participantes utilizan como estrategia la defensa y el toque. 
Esta postura tampoco soluciona el problema, ya que al haber un ganador y un perdedor, 
siempre el que pierde se queda resentido y se ocasionan nuevos conflictos al tratar de buscar 
el desquite.  Discutir de manera negativa, enlazándose de tal forma que quedan más 
confundidos que al inicio, sin abordar los aspectos centrales que conducirían a la solución. 
Como se aprecia, ninguna de las posturas anteriores contribuye a la solución del conflicto y 
generan tenciones, ansiedades, resentimientos y agresividad, por lo tanto estrés. 
 
Al menos tres formas de la comunicación son fuentes de incontables problemas y 
diferencias:  
 
La ofensiva: Determina que la fuerza del mensaje sea tal, que el receptor pasa a una situación 
de defensa, de la cual puede salir por intermedio de una respuesta agresiva. 
 
La defensiva: Puede llegar a disfrazar las posiciones reales en la comunicación y frena el 
adecuado vínculo receptor-emisor. Normalmente es respuesta de un estímulo anterior, 
aunque en ciertos momentos se convierte en un estilo de comunicación permanente.  
 
La apática: Resulta de la pereza, la rutina y el desinterés comunicacional y por tanto la 
adaptación pasiva de la influencia recibida del entorno. 
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4.2. Plan analítico: 
 
Títulos y Subtítulos. 
 
CAPITULO No. 1  Cultura Organizacional 
2.1.-Introducción 
2.2.-Comportamiento Organizacional 
2.3.-Definición de la Cultura Organizacional 
2.4.-Estructura Organizacional 
2.5.- Desarrollo Organizacional 
2.6.-La influencia de la cultura organizacional en la satisfacción laboral 
2.7.-Empoderamiento (delegación de poderes). 
 
CAPITULO Nº 2  La Comunicación en la Organización 
3.1.- Introducción 
3.2.- Concepto de comunicación 
3.3.- Comunicación empresarial 
3.4.- Objetivos de la comunicación organizacional 
3.5.- Reseña histórica de la comunicación empresarial 
3.6.- Importancia de la comunicación en la empresa 
3.7.- Barreras en la comunicación 
 
4.3. Referencias bibliográficas del Marco Teórico 
 Paúl M. Muchincky (2007)  Psicología Aplicada al Trabajo (8va Ed.)  Cap.8 pág.248 
– 283 
 Morales Rosendo: “El papel del factor humano en el proceso de desarrollo local”, en 
Gerencia: los desafíos del siglo XXI, Ed. Félix Varela, La Habana, 2004. 
 Don Hellriegel, Comportamiento Organizacional 12º Edición, México Santa Fé, 
CengageLearning Editores, 2009, pág. 6 
 Idalberto Chiavenato, Administración en los nuevos tiempos, Bogotá-Colombia, Mc 
Graw Hill Interamericana S.A., 2002, pág. 184. 
 Sara Díez Freijeiro, Ténicas de Comunicación/ La Comunicación en la empresa, 
España, Ideas propias Editorial, 2006, pág. 1 
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5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION 
Enfoque Cuantitativo.- utiliza la recolección y el análisis de datos para contestar preguntas 
de investigación y probar hipótesis establecidas previamente y confía en la medición 
numérica. 
 
6. TIPO DE INVESTIGACION 
 
Se basa en una investigación correlacional ya que la comunicación está vinculada a la 
Cultura Organizacional.  
 
7. FORMULACION DE  HIPÓTESIS 
 
7.1. Planteamiento de hipótesis 
 
 La comunicación guarda relación directa con la Cultura Organizacional del personal del 
Área de Salud No. 8 Cotocollao. 
 La comunicación es  diferente en el personal médico y administrativo de la Institución. 
 
7.2. Identificación de variables 
 
7.3. Construcción de indicadores y medidas 
 
 
Hi 1: La comunicación guarda relación directa con la Cultura Organizacional 
 
VARIABLES 
 
INDICADORES 
 
MEDIDAS 
 
INSTRUMENTOS 
INDEPENDIENTE 
COMUNICACION 
“Un proceso bilateral, 
un circuito en el que 
interactúan y se 
interrelacionan 2 o más 
personas, a través de 
un conjunto de signos o 
símbolos 
convencionales por 
 
-Tipos 
 
 
 
 
-Problemas 
 
 
-Barreras 
 
-Muy Buena 
-Buena 
-Mala 
 
-Graves 
-Medios 
-Leves 
 
 
 
Encuesta 
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ambos conocidos”. 
(Sara Díez Freijeiro, 
2006, pág.7-8) 
 
DEPENDIENTE 
CULTURA 
ORGANIZACIONAL 
(Comprende el patrón 
general de conductas, 
creencias y valores 
compartidos por los 
miembros de una 
organización que  
ejercen una influencia 
directa en las 
organizaciones. Paúl M. 
Muchincky 2007) 
 
 
-Moral y satisfacción 
-Comunicación 
-Actitud al cambio 
-Solución de conflictos 
 
-Siempre 
-Frecuentemente 
-Rara vez 
-Nunca 
 
 
 
 
Test de WENS 
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Hi 2: La comunicación es diferente en el personal médico y administrativo de la Institución. 
 
VARIABLES 
 
INDICADORES 
 
MEDIDAS 
 
INSTRUMENT
OS 
INDEPENDIENTE 
 
-Tipo de persona 
 
 
-Médico 
-Administrativo 
-Servicios Generales 
 
 
-Si 
-No 
 
 
 
Encuesta 
 
 
DEPENDIENTE 
 
-Comunicación 
 
 
-Tipos 
-Problemas 
 
 
-Muy Buena 
-Buena 
-Mala 
 
 
Encuesta 
 
 
 
 
8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
8.1. Diseño  
 
Se realizará una investigación No Experimental 
 
9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
 
Procedimientos y estrategias que se utilizarán para la recolección de la información. 
 
9.1  Población y muestra  
 
9.1.1 Características de la población y muestra 
 
La población estará constituida por 110 personas; Servidores médicos y administrativos 
del Centro de Salud No. 8 de Cotoollao  
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9.1.2.  Diseño de la muestra 
 
No se seleccionará muestra porque se trabajará con toda la población. 
 
10. METODOS , TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
 
10.1 METODOS 
 
Método Deductivo – Inductivo.- Este método es indispensable; ya que se va a partir de las 
generalidades de la Cultura Organizacional para obtener datos individuales que guíen la 
mejora de la comunicación. 
 
Método Estadístico.- Indispensable para procedimientos de recolección de datos en las 
encuestas y cuestionarios aplicados para la obtención de indicadores  
 
 10.2 TECNICAS: 
 
 Test para el diagnóstico de la Cultura Organizacional. 
 Encuestas para conocer la comunicación existente. 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÒN DE CAMPO 
 
 Preparación de Instrumentos  
 Realizar el Diagnóstico de la Cultura Organizacional 
 Identificar el nivel de comunicación existente. 
 Identificar barreras en la comunicación de la Institución. 
 Retroalimentación 
 Análisis y tratamiento de datos. 
 
12.  PLAN DE ANALISIS DE LOS RESULTADOS 
 
Para presentar los resultados es indispensable concluir con la investigación  
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13. RESPONSABLES 
 
Alumno: Alejandra Gabriela Lara Pozo 
Supervisor: Dr. Stalin Parra Lahuate. 
 
14. RECURSOS 
   
14.1. Recursos Materiales 
 
Material Fungible Tecnológico Bibliográfico Infraestructura 
 Hojas Bond 
 Esferográfico
s 
 Carpetas 
 Cuadernos 
 Libretas 
 Computadora 
 Impresora 
 Proyector 
 Cámara 
Fotográfica 
 Flash 
Memory 
 Libros 
 Informes 
 Revistas 
 Páginas 
Web 
Matriz – Área de 
Salud No. 8 de 
Cotocollao. 
 
14.2. Recursos Económicos 
 
Impresiones y Copias  600.00 
Servicio de Internet  225.00 
Resma Papel      6.00 
Transporte  400.00 
Alimentación  300.00 
TOTAL: 1531.00 
 
   14.3 Recursos tecnológicos 
 
Recursos Tecnológicos Computador, Impresora,  Escáner, 
Internet, Teléfono, Flash memory. 
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14. CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
 
  
OCTUB
RE 
NOVIE
MBRE 
DICIEM
BRE 
ENERO 
FEBRE
RO 
MARZ
O 
ABRIL MAYO JUNIO 
Reconocimiento de la empresa                                                                       
Elaboración del plan de tesis                                                                       
Presentación del plan de tesis                                                                       
Observación de la cultura organizacional en el 
Área de Salud. 
                                                                      
Observación de la comunicación entre servidores 
de la Institución. 
                                                                      
Elaboración del Marco teórico de la 
Investigación. 
                                                                      
Aplicación de los instrumentos (Test de Wens, y 
Encuestas) 
                                                                      
Tabulación de los instrumentos                                                                       
Resultados de las encuestas y tests.                                                                       
Relación e Interpretación de Resultados                                                                       
Presentación de Informes                                                                       
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ANEXO B: ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO WENS 
 
Tabla 41: Estructura del Cuestionario WENS 
 
 
 
Datos de Identificación 
-Nombre de la Empresa 
-Dirección /Departamento 
-Puesto que ocupa 
-Número de personas a su cargo (en el caso 
que amerite) 
-Tiempo de Servicio en la Organización 
-Años de experiencia en el puesto 
 
 
 
Instrucciones 
Se hace referencia a que la información 
consignada es confidencial y anónima, se 
hace esta mención con el objetivo de 
obtener datos veraces y objetivos. 
Además se explica que se procederá a 
cuestionar con preguntas con cuatro 
posibilidades de elección. 
Preguntas -Preguntas de elección múltiple cerradas 
-Preguntas de elección múltiple abiertas 
 
ANEXO C: CUESTIONARIO WENS 
 
 
 
 
 
  
ÜU E§T§GHAREO W. E. F{"§.*
DIAGNG§flCE BE LA GULTUR.A ORGANIZACIOru.EL
DATOS DE IT}ENT¡FICACICIN
Nombre de la empresa
Departarnento/secciórr'proceso
Puesto que ocupa
ftü¡imerb de personas bajo su responsabifidad
Tiempo de servicio en la emprcsa
Tiempo de experiencie en el puesto
tN§rFueeloNE§
La iv¡forr*aeión que usted consigne tlene el earácter de csnfidencial y an6níma.
A eontir¡¡¡ae[ón se presenÉan variss aspedos sebrc el eonrp*rkrmiento tabenal
de las pereCInas en le er?presa.
Cada pregunta tieme cs¡atFo posÉbilidades de eEecei6n. Léalasi GGR Cetenimiemto y
marque .Gsn una "x' §olatnenfe aquella que deserÉba la r*ayrena eCIrñs uated
ac.fte en su depaÉannemto o SrE¡pCI de Érabajo"
FJo ex§sÉen respuestas eorreetas o inesreetas" Conteste een sineeridad.
' Autoría caleciliva de Elsa Bimos Ortega, Sergío Chávez, Nonna Fiacencia, William
\ffilches. Quito 
- 
Ecuador
l.
I En su puesto actual está:
A.daptado
No adaptedo
Adaptado pero inmnforme
No adaptado Pero confonne
Porqué?
3 §e intere§a por tos problemas' tanto
de trahaio como Personales de §us
compañeros?
Siempre
Frecuentemer¡te
Rara Vez
f{¡¡nca
surpertcres?
Siempre
Frecr¡enten'lente
Rara Vez
hlunca
Ferquá?
7 ÉE je$e se Egttercsa
e olaboradoresfas?
Siempe
Frecuentemente
Rara Vez
' Nunca
§ En su gr$po
siente:
Aceptado
Rechazado
Apoyado
Ais[ado
Porgué?
2 Realira sus taeae con
Siempre
Frecuentemente
RaraVez
Nunca
Por qué?
agrado?
E
H
4 Gonsidera los
promoeiones Justos?
Siempre
Frecuentemente
Rara Vez
Nunca
asgensos
5 KecBh* t¡n'Érato iusto por parte de s¡¡s 6 §e reeonoce los trabaios bEen hechosque usted realíza?
Siempre
Frecuentemente
Rara Vez
FIunea
Porqcré?
psE' sEEs E S€ ¡derltif¡ca eoñ los obieÉÉvos de [a
instiE¡ciócl
Siempre
Frect¡enternente
Rara Vez
Nunca
de tnabaio usÉd se t§ Los r*eiones ÍEiofi$eñtos [os pasa ero
su trabaio?
Siempre
F'recuertemente
Rara Vez
Nunca
Porqué?
)J.
I La informacíón qu+ recibe usted sobre
asufiÉos de trabajo, ia comprueba?
Siempre
Frecueriternente
Raavez
Nunm
Par qué?
2 §i tíene alguna duda soble su trabajo,
consufEa en prinner Eugara?
Sus jefes inmediatos
Su gru¡m de iraLujo
Sus mmpañeros
Sus subqlterne
Per gué?
4 ?iene diñcufÉad para dlatogar cos¡ c$§
ieÍes sobre asuntos personales o de
Érabaio?
§íempre
Frecuentemente
Rara Vez
Itrunca
6 Pide §nformación a ssrs cornpañeros
sobre s{¡ eomportamiento y
desenvotvimiento en el trabajo?
Siempre
Frecuentemente
Rara Vez
Nunca
Porqué?
& La s:orc!$eiÉÉacE6t? srieme eáe affii&a EmsEa
abajo rom pece cpcrtunidad para
revisar; evatuar o reccn¡endar
eorreccío$es o enejoras?
Siennpre
Frecuentemente
Rara Vez
Nunca
Parqué?
d0 El ¡efe o cernpafteros soEieiEas! su
opinién sohre asuntos de trabajo?
Síempre
Frecuentemerrle
Rara Vez
Nunca
tI
É
Lsl
3 Sómo calificarÉa la
su departs?rer¡to?
Excelente
Buena
Regula'
Deficier¡te
comurllcaciór¡ en
5 §e analizan en su 0eparüarnertoprocesos, métodos, técnicas y
procedirnier¡tos detraheio?
Síempre
Frea¡entemente
Rara vez
Nunca
Forqué?
P §isr qse 6e s*§6eiten, ¿csted da
Énfornaa!én a stss e<armpañenos sobre s¿¡
fcrs¡¡a de ser?
Siempe
Frecuentemenie
Rara vez
Nunea
ForquÉ?
I En su Departamem'Ée se tEene temcr a
Ea critica porque produce raalesta¡?
Siatpre
Frecuenternente
Rara vez
Nunca
rTI
Tzl
H
ü
I Una nueva idea sobre asuntos de
tnabajo que usted prop{¡sie en su
deparÉamento, logra imponerta solo a
traÉs de un gran esfuerzo?
§iempre
Frecuentemente
Ra¡:auez
Numca
Porqué?
3 Da usted sugenencia para rnodificar
los sistemas acfi¡ales detrabq¡o?
Siernpre
Frecuentemente
Raravee
Nr¡f¡ca
5 Fi,ensa {¡$e ¡as Snnovaeiones
teenología ylo procedimiente
ecsieslsm p;§,bhrEsas?
S!empre
Freo¡entemente
Rara vez
h§unca
7 E-a apE[eaeióm de REEseEos rnéÉodes,
$ecmologías y proeedirnie¿¡tes en su
Ér'afoajo despiertan en usted?
Preocupación
Temcr e inseguridad
Oplimismo
Saiisf¿cción
I Fiensa usted que las personas que
comprenden y que se intelesan en sü
tiabajo, peleden idear y rnejorar sus
propios méÉodos para haeerlo rneior?
Siempre
Frecuentemer¡te
Rara vez
Nunca
2 Cualquier nueva idea o sugerencia
sobrE ssu[tos de trebejos en 
. 
su
deparhrversüo [e es:
ldiferente
Reduada
Apareniernente Ace@a
Ace6a*a
Porqué?
4 En su departarnento se prornueve la
innovaeión y la creatividad?
§iempre
Frecuentemente
Ra¡a Vez
Nunca
6 tsusca inreovar los procedírmiemtes de
§u tfabs¡o?
Siempre
F:"ecuesrtemente
Rana Vez
Nunca
Siempre
Frecuentemente
Rara Vez
Nsnca
t0 §ree usted que !a programacíón deplanes y pÍpyectc§ pa¡a el ñltüto,
relacicmadoe eors el trabajo qe.lé usteddeeennpeña dehem particEpar
únicamente loe jefes de su
departamerto?
§iempre
Frecuentemente
Rara Vez
Nunca
B eree u*d qüe est su deparÉararcmÉolas personas se s€sisten por
naturaleza al cambio y prcfleren seguir
eon lss proeedirniefttss aetulales?
(h
le
s,
ITl
HE
de
t C¿¡aies sor¡ los pnoblernas o conflictss
más eomuftes en su Eepartarnento?
Con relación a su habajo solamer¡te
Con lo-e compañerce
Entre eljefe yfo colaboradores
Con los otros departamentos
3 Los problernas o conflictos
trepartarmento, trtlta usted
solucionarlos?
Siempre
Frecuenternente
Rara vez
Nunca
4 Los problemas o conflictos
tsepañarnerÉo afectar¡ a:
SU
de
SGLUCIÜÍ.¡ DE GGhIFLECT&S
Z, Los prablernas c eo*flictos 
€¡ue
surgcn o existen en su Departarnento,
los conoce?
Síanye
Frecuerferrrer¡ie
Rara vez
Nunca
causas de
obietivarmemte?
trlLilL¡Lil
7 §e utl§iza ierarquía para e§Ernimar Eos
problernas o conflictos?
de, su
§ En caso de discrepancia,
procedimíentos eskblecidos
ancanzarel acuerdo?
Siempfe
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
Le relación de su trabajo
La relación entre compafieros
La relación con su jefe
Con otros departamentos
6 §e analizar¡ las
problema e conifileto
Siempre
Frecuenternente
Rara Vez
Nunca
I E-as megoeEaciomes en su
Oepañamento se cos?ducem de tat
r¡aner? que agmder¡ a Ia noayoría de las
personas?
Siempre
Fre6¡erÉemefite
Rara Vez
B{unca
fS Les prohler*as e eos¡flíetos
§epaÉamemts Eoe rescseBvem:
Las personas involucradas
Los superiores
Los compañeros
Personas ajenas al Depariai-nenio
existen
para
Tit
Hr-rt¡+l
E
H
a9tI Que tipo de solueión se les da a sos
prebiemnas s esmfieetos ec? §E¡
Depa*arnento?
§e lm ü'ata abie¡tamente y francamente
Demora la soludón del confiído, confiado
en que eltiempo anqle las Casas
§e dan soluciones iransitorias
§e dan soluciones definitivas
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ANEXO D: ESTRUCTURA ENCUESTA DE COMUNICACIÓN 
 
Tabla 42: Estructura Encuesta de Comunicación 
1.- PRESENTACIÓN 
 
Por medio de la Presentación se establece  una corta información 
donde se detalla que soy estudiante, y el objetivo de la encuesta, 
además de señalar que es confidencial y anónima.  
 
2.- DATOS GENERALES 
Unidad o Proceso: es decir aquí el servidor o trabajador señalará 
si es Médico, Administrativo o personal de Servicios Generales. 
(Punto clave para comprobar o no una de las Hipótesis) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.- PREGUNTAS 
9 Preguntas cerradas: 
Pregunta 2: SI-NO 
Pregunta 3: SI-NO 
Pregunta 4:  5 opciones que deben ser seleccionadas con 
números ordinales, es decir en sucesión ordenada 1º, 2º, 3º.  El 
objetivo es conocer cuál medio de comunicación es la que prima 
en el Área de Salud. 
Existe una 6ta opción donde se abre la pregunta para el caso en 
que las 5 primeras opciones no sean de elección del encuestado, 
la sexta es de libre respuesta. 
Pregunta 5: -Siempre 
                     -Casi siempre 
                     -Casi nunca 
                      -Nunca 
Pregunta 6: -Siempre 
                      -A veces 
                      -Nunca 
Pregunta 7: 5 opciones que deben ser seleccionadas con números 
ordinales, es decir con sucesión ordenada: 
1º La información más recibida 
2º Información intermedia 
3º Información menos recibida 
Pregunta 8:  
-Comunicación muy vertical 
-Comunicación muy impersonal 
-Prejuicios jerárquicos 
-Carga de trabajo no permite comunicarse 
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-Cuáles?........(en caso de que no sean ninguna de las anteriores. 
Pregunta 9: 
-Bis a bis 
-Por medios informáticos 
-Telefónica 
-Por medios impresos 
-Otras ¿Cuáles?........... 
Pregunta 10: 
-COMUNICACIÓN CON SUPERIORES:  
Muy Buena/Buena/Mala 
 -COMUNICACIÓN CON PARES: 
Muy Buena/Buena/Mala 
-COMUNICACIÓN CON SUBALTERNOS: (En el caso de 
tener personal a cargo) 
Muy Buena/Buena/Mala 
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ANEXO E: ENCUESTA SOBRE LA COMUNICACIÓN EXISTENTE EN EL ÁREA 
DE SALUD No. 8 COTOCOLLAO 
 
 
 
 
ENCUESTA SOBRE LA COMUNICACIÓN EXISTENTE EN EL ÁREA DE SALUD 
No. 8 COTOCOLLAO 
 
PRESENTACIÓN: 
 
Soy estudiante de Quinto Año de Psicología Industrial de la Universidad Central del 
Ecuador, el motivo de esta encuesta es llegar a conocer si la comunicación existente en el 
Área de Salud No. 8 de Cotocollao abarca  a todos los empleados  y si tiene relación con la 
cultura organizacional 
 
DATOS GENERALES: 
 
1.- DEPARTAMENTO O PROCESO:                                                                 FECHA: 
2.- GÉNERO: 
3.-  ¿Conoce usted los objetivos de la empresa? 
a) Si 
b) No 
4.- ¿Conoce usted la misión y visión de la Institución? 
a) Si 
b) No 
 
5.- ¿Cómo se entera usted de lo que pasa en la Institución? 
a) Por los Coordinadores o jefes  del Departamento  
b) Por los compañeros de trabajo 
c) Por una cartelera 
d) A través del Quipux 
e) A través de memorandos, oficios, circulares, etc.  Físicas 
f) Cuáles?......................................................................... 
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6.- ¿La información que usted tiene sobre las actividades de la empresa es suficiente? 
a) Siempre  
b) A veces 
c) Nunca 
 
7.- ¿La información que usted recibe a menudo es:  (señale 3 opciones en orden de 
frecuencia) 
a) Puesto de trabajo--------lo que hace la Institución periódicamente 
b) Tareas de trabajo  relacionado a su puesto de trabajo 
c) Cultural---------------------Actividades de la Institución 
d) Social------------------------Deportes o recreación 
e) Educativa-------------------Capacitación 
8.-  ¿La cultura organizacional  existente en la Institución es adecuada para el logro de 
objetivos de la Organización? 
a) Si 
b) No 
9.- ¿Qué factores considera usted afectan al tema de cultura organizacional? 
a) Poca comunicación entre coordinadores y subalternos 
b) Ningún tipo de Inducción al momento de ingresar en la Institución 
c) Reglas y normas muy estrictas 
d) Falta de involucramiento en los objetivos institucionales 
e) Todas las anteriores 
10.- ¿Considera usted que la comunicación eficaz permite construir  una cultura 
organizacional saludable y positiva para alcanzar los objetivos y metas planteados? 
a) Si 
b) No 
 
11.- Considera usted que la cultura organizacional fuerte y bien estructurada permitiría un 
flujo permanente de comunicación entre trabajadores sin barreras? 
a) Si 
b) No 
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ANEXO F: MODIFICACIÓN DE LA ENCUESTA DE COMUNICACIÓN 
 
 
 
 
 
ENCUESTA SOBRE LA COMUNICACIÓN EXISTENTE EN EL ÁREA DE SALUD 
No. 8 COTOCOLLAO 
PRESENTACIÓN: 
 
Soy estudiante de Quinto Año de Psicología Industrial de la Universidad Central del 
Ecuador, el motivo de esta encuesta es llegar a conocer si la comunicación existente en el 
Área de Salud No. 8 de Cotocollao abarca  a todos los empleados  y si tiene relación con la 
cultura organizacional. 
 
La encuesta es confidencial, se solicita responder con la mayor sinceridad posible. 
 
Marque con una X su respuesta  
 
DATOS GENERALES: 
1.- Unidad Laboral: 
a) Médico                          
b) Administrativo 
c) Servicios Generales 
 (Si usted es médico pero realiza actividades administrativas, favor marque con una X en 
administrativo) 
2.- ¿Conoce usted los objetivos de la Institución? 
c) Si 
d) No 
 
3.- ¿Conoce usted la misión y visión de la Institución? 
c) Si 
d) No 
 
4.- Enumere los 3 principales medios por los que usted se entera  de las actividades que 
realiza la  Institución (es decir 1º, 2º, 3º) 
c) Por reuniones convocadas por los  Coordinadores o jefes  del Departamento  
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d) Por los compañeros de trabajo 
e) Por una cartelera 
f) A través del Quipux 
g) A través de memorandos, oficios, circulares, etc.  Escritos 
h) En el caso de no ser ninguna de las anteriores responda  
Cuáles?.........................................................................  
 
5.- ¿Los mensajes que llegan a usted son claros? 
a) Siempre  
b) Casi siempre 
c) Casi Nunca 
d) Nunca 
 
6.- ¿Los mensajes que llegan a usted requieren  retroalimentación? 
a) Siempre  
b) A veces 
c) Nunca 
 
7.- Enumere los 3 principales tipos de  información que usted recibe a menudo:  ( 1º la 
información más recibida, 2º Información intermedia, 3º la información menos recibida) 
a) Actividades de la Institución 
b) Tareas de trabajo………..  Actividades del puesto de trabajo 
c) Cultural---------------------Actividades culturales fuera o dentro de la Institución (Ej: 
foros, cine, teatros, mesas redondas, o afiches informando algo de cultura general)  
d) Social------------------------Deportes o recreación 
e) Educativa-------------------Capacitación 
 
8.-  ¿Cuáles son los problemas de comunicación que usted cree existe en el Área de Salud? 
(Si usted considera que es  más de una de las opciones establecidas, favor enumerelas en 
orden de prioridad) 
a) Comunicación muy vertical 
b) Comunicación muy impersonal (es decir no existe un contacto bis a bis) 
c) Prejuicios jerárquicos 
d) Carga de trabajo no permite comunicarse 
e) Otros ¿Cuáles?........................................................................................... 
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9.- ¿Qué tipo de comunicación cree usted que sería la más adecuada para aplicarse en el Área 
de Salud? 
a) Bis a Bis (personalizado cara a cara) 
b) Por medios Informáticos               
c) Telefónica 
d) Por medios impresos 
e) Otras ¿Cuáles?................................................. 
 
10.- ¿Cómo calificaría usted la comunicación en la Institución? (marque con una X en la 
columna a la derecha) 
 
Tabla 43: Calificación de Comunicación en Encuesta 
COMUNICACIÓN CON 
SUPERIORES 
COMUNICACIÓN CON 
SUS PARES (compañeros 
de la misma Unidad o 
proceso) 
COMUNICACIÓN CON 
SUBALTERNOS (En el 
caso de tener a su cargo 
personal subalterno) 
Muy Buena  Muy Buena  Muy Buena  
Buena  Buena  Buena  
Mala  Mala  Mala  
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ANEXO G: BAREMOS CUESTIONARIO WENS MÉDICOS 
 
Tabla 44: Subtotales  de puntajes del Cuestionario WENS (Médicos) 
MORAL Y 
SATISFACCIÓN COMUNICACIÓN 
ACTITUD AL 
CAMBIO 
SOLUCIÓN DE 
CONFLICTOS 
TOMA DE 
DECISIONES 
28 29 33 24 13 
31 31 26 29 28 
31 28 25 30 27 
36 19 30 30 24 
35 28 28 27 29 
32 29 29 25 25 
35 28 31 24 23 
30 28 23 30 24 
36 29 29 30 27 
27 28 30 22 23 
33 18 25 26 18 
33 24 25 27 26 
28 29 32 27 32 
36 31 29 30 28 
36 32 34 32 25 
39 29 28 30 28 
31 23 35 33 28 
27 26 39 28 34 
36 23 34 25 28 
31 21 24 22 18 
31 29 28 35 25 
36 35 30 31 25 
30 25 23 25 21 
30 19 26 22 23 
32 22 32 23 0 
31 25 30 24 27 
36 24 30 31 24 
31 27 30 26 21 
32 29 29 25 23 
29 33 29 30 32 
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29 27 30 29 25 
31 29 34 34 21 
39 29 29 27 27 
33 31 33 27 28 
36 29 29 31 25 
33 29 30 27 37 
29 25 31 31 19 
28 29 22 22 25 
33 22 32 32 26 
37 28 31 30 28 
36 30 29 32 24 
32 24 25 26 25 
22 26 28 30 24 
34 31 26 29 30 
36 27 31 31 28 
31 27 29 30 34 
38 29 39 30 25 
32 22 29 30 28 
36 27 29 30 25 
1594 1322 1442 1381 1233 
32,53 26,98 29,43 28,18 25,16 
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ANEXO H: BAREMOS CUESTIONARIO WENS ADMINISTRATIVOS 
 
Tabla 45: Subtotales  de puntajes del Cuestionario WENS (Administrativos) 
MORAL Y 
SATISFACCIÓN COMUNICACIÓN 
ACTITUD 
AL 
CAMBIO 
SOLUCIÓN 
DE 
CONFLICTOS 
TOMA DE 
DECISIONES 
30 21 29 29 30 
35 31 32 28 27 
30 25 25 25 24 
27 34 23 29 27 
35 31 34 33 32 
34 30 29 29 23 
34 24 21 26 29 
30 26 31 29 30 
39 30 22 23 22 
33 26 35 30 30 
30 31 28 28 27 
30 25 30 27 26 
34 29 36 29 26 
38 24 23 26 27 
26 26 30 22 20 
31 29 30 28 30 
29 25 35 28 35 
37 27 27 29 26 
32 27 30 32 29 
34 24 23 29 27 
30 31 29 28 29 
26 24 29 28 27 
36 31 29 29 28 
16 16 30 22 16 
35 26 28 33 21 
38 24 23 26 27 
29 20 22 32 29 
32 28 28 28 24 
27 23 30 28 24 
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36 34 32 27 33 
30 31 31 28 26 
27 24 21 29 30 
26 22 25 28 21 
26 25 29 30 27 
36 27 33 29 30 
37 25 36 29 27 
39 30 25 28 32 
27 23 23 29 27 
30 30 35 28 25 
36 30 32 30 23 
34 30 31 27 30 
34 24 28 26 29 
31 27 29 25 19 
27 23 23 29 27 
34 24 28 26 30 
34 23 28 26 30 
38 34 23 29 29 
34 23 23 26 27 
34 34 21 26 29 
34 34 28 29 30 
38 24 21 29 27 
1639 1369 1426 1426 1380 
32,14 26,84 27,96 27,96 27,06 
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ANEXO I: BAREMOS CUESTIONARIO WENS SERVICIOS GENERALES 
 
Tabla 46: Subtotales  de puntajes del Cuestionario WENS (Servicios Generales) 
MORAL Y 
SATISFACCIÓ
N 
COMUNICACI
ÓN 
ACTITUD 
AL 
CAMBIO 
SOLUCIÓN 
DE 
CONFLICTOS 
TOMA DE 
DECISIONE
S 
31 27 27 27 29 
27 26 30 35 27 
27 30 30 31 28 
31 30 31 25 25 
32 30 35 31 31 
28 25 30 26 26 
20 15 26 22 15 
28 28 27 27 29 
34 30 24 26 29 
30 20 22 24 24 
288 261 282 274 263 
28,80 26,10 28,20 27,40 26,30 
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ANEXO J:   
 
GLOSARIO  
 
Previsible.-  Que puede ser previsto o anticipado;  eventualidad o  pronóstico 
Ambigüedad.- Posibilidad de que algo pueda entenderse de varios modos o de que admita 
distintas interpretaciones; Incertidumbre, duda o, vacilación 
Acérrimo.- Que es decidido, convencido y tenaz en relación con algo 
Socavar.-  Excavar por debajo alguna cosa, dejándola en falso o sin apoyo; Ir destruyendo o 
debilitando a una persona o cosa. 
Congruencia.- Relación lógica y coherente que se establece entre dos o más cosas. 
Adoctrinar.- Enseñar a una persona los principios y doctrinas necesarios para actuar 
correctamente. 
Premisas.- premisa es un término con origen en el latín praemissus.  El concepto se utiliza 
para nombrar al indicio, síntoma o conjetura que permite inferir algo y sacar una 
conclusión. 
Supervivencia.- Prolongación o continuación de la existencia 
Pertinencia.- Oportunidad, adecuación y conveniencia de una cosa. 
Subculturas.- El término subcultura viene del prefijo “sub” (debajo) y de “cultura”, esto es, 
por debajo de la cultura, aunque no se suele usar en este sentido. Para referir a lo que está por 
debajo de la cultura se prefieren los términos "infracultura" o "protocultura". "Subcultura" se 
usa en  sociologia, antropología y semiótica cultural para definir a un grupo de personas con 
un conjunto distintivo de comportamientos y creencias que les diferencia de 
la cultura dominante de la que forman parte 
Peyorativo.- Palabra que indica una idea desfavorable o despectiva 
Sinergia.- Participación activa y concertada de varios órganos para realizar una función; 
Unión de varias fuerzas, causas, etc., para lograr una mayor efectividad. 
Quintiles.- El concepto de “quintil”, y en términos más generales de “percentil”, es 
extremadamente útil y por lo tanto nos centraremos por un momento en él. Un “percentil” 
representa el 1% del número total de individuos de una población (el concepto de 
“población” fue explicado en la sección 3.4. de esta guía). Un “quintil” representa el 20% (o 
un quinto) del número total de individuos de una población determinada.  
Zona y Distrito. - Subdivisión territorial con fines administrativos. 
Adhocracia.- es la ausencia de jerarquía, y es por tanto lo opuesto a burocracia. Es una 
palabra híbrida entre ad-hoc y el sufijo cracia. El término se usa en la teoría 
de gestión de organizaciones. Todos los miembros de una organización tienen autoridad para 
tomar decisiones y llevar a cabo acciones que afectan al futuro de la organización. 
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Staff.-  un grupo de empleados de una empresa, individual, etc, para el ejecutivo, 
administrativo, trabajo de ventas, etc 
Empowerment.- empoderamiento.- Una gestión de la práctica de 
compartir información , recompensas , y el poder con los empleados para que puedan 
tomar la iniciativa y hacer decisiones para resolver problemas y mejorar el servicio y el 
rendimiento . 
Cohesión.- Del latín cohaesum, cohesión es la acción y efecto de adherirse o reunirse las 
cosas entre sí. La cohesión, por lo tanto, implica algún tipo de unión o enlace 
Rapport.- relación de comunicación 
Cinestésico.- es la forma en que podemos usar capacidades de nuestra mente por medio del 
cuerpo 
Coaching.- que refiere a un proceso interactivo que permite a un coach (entrenador) asistir a 
su coachee (el cliente que percibe el coaching) a conseguir lo mejor de sí mismo.  El coach, 
por lo tanto, contribuye a que la persona  pueda llegar a una determinada meta a través de la 
utilización de sus habilidades y recursos propios de la manera más eficaz. 
Holograma.- Placa fotográfica obtenida mediante holografía; Imagen óptica tridimensional 
obtenida mediante dicha técnica. 
Correlacional.-  correspondencia o relación que mantienen dos o más cosas entre sí; 
Relación que se da entre dos o más fonemas que se oponen sistemáticamente por la presencia 
o ausencia de un determinado rasgo; Relación que se establece entre dos términos de una 
oración de modo que la presencia de uno hace necesaria la del otro. 
Premura.- Prisa o urgencia. 
Feedback.- retroalimentación.- es un mecanismo de control de los sistemas dinámicos por 
el cual una cierta proporción de la señal de salida se redirige a la entrada, y así regula su 
comportamiento.  
Matching.- Técnica de cobertura del riesgo que implica hacer frente a unos flujos futuros, 
basada en la contratación de operaciones que garanticen los flujos de signo contrario 
necesarios para mantener el equilibrio, en importe y horizonte temporal entre los mismos.  
Inputs.- Sistema de entrada de información. 
Quipux.- es un servicio web que la Subsecretaría Informática de la Presidencia de la 
República, permite el registro, control, circulación y organización de los documentos 
digitales y/o físicos que se envían y reciban en una Institución Pública. 
Grafías.- Letra o signo gráfico con que se representa un sonido en la escritura 
In situ.- En el lugar, en el sitio 
Consignada.- Expresar algo por escrito para dejar constancia formal o legal 
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SIGLAS Y ACRÓNIMOS: 
 
UATH.- Unidad de Administración de Talento Humano 
WENS.- Iniciales de los siguientes nombres: William Wilches, Elsa Bimos, Norma 
Placencia, Sergio Chávez. 
MSP.- Ministerio de Salud Pública 
 
 
